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La finalidad de la presente investigación es determinar la correlación entre Clima 
Organizacional y la Satisfacción Laboral en el área de créditos del Territorio Uno de 
Compartamos Financiera de la provincia de Arequipa. 
Para cumplir con éste propósito fue necesario aplicar un cuestionario de Clima 
Organizacional y Satisfacción Laboral a un grupo de 77 analistas de crédito del Territorio 
Uno, el cual está compuesto por las agencias de San Camilo, Santa Martha, La Merced y 
Hunter. El estudio se realizó por medio de análisis de resultados específicos, uso de gráficos 
estadísticos, interpretación de los resultados, análisis de tablas cruzadas, también se elaboró 
el análisis del coeficiente de Pearson para la comprobación de variables de las cuales se 
presumía  la existencia de correlación.  
A través del estudio se identificó que en el Clima Organizacional actual de la empresa existen 
aspectos positivos relevantes como buena relación interpersonal, buen nivel de 
comunicación acompañado de respeto y trato justo. Por otra parte se identificó aspectos 
negativos relevantes como el nivel de carga laboral, el inadecuado número de colaboradores, 
deficiencia en mantener un nivel adecuado de motivación hacia el personal y un inapropiado 
entorno físico de trabajo. 
En cuanto a la Satisfacción Laboral se identificó los siguientes aspectos positivos más 
relevantes: buen nivel de rendimiento, adecuado horario laboral y una buena percepción 
sobre la escala de remuneración presente en el mercado financiero. Por el contrario se 
identificó aspectos negativos más relevantes: deficiente seguridad laboral, ausencia de  
planes y acciones destinados a mejorar el rendimiento laboral, falta de oportunidades para el 
crecimiento personal y desarrollo profesional. La investigación también ofrece alternativas 
de solución a aquellos aspectos negativos identificados. 
 






The purpose of the present investigation is to determine the correlation between 
Organizational Climate and Job Satisfaction in the credit area of the Territory One of 
Compartamos Financiera from the province of Arequipa. 
To fulfill this purpose, it was necessary to apply a questionnaire on Climate Organization 
and Job Satisfaction to a group of 77 credit analysts from Territory One, which is composed 
of agencies of San Camilo, Santa Martha, La Merced and Hunter. The study was performed 
by means of analysis of specific results, the use of statistical graphs, the interpretation of the 
results, the analysis of cross tables, also the Pearson coefficient analysis was elaborated for 
the verification of variables of which presumes the existence of correlation. 
Through the study it was identified that in the Organizational Climate of the company there 
are relevant positive aspects such as a good level of workload, good level of communication 
accompanied by respect and fair treatment. On the other hand, relevant negative aspects were 
identified, such as the level of workload, such as the inadequate number of employees, the 
lack of adequate staff motivation and an inappropriate physical work environment. 
Regarding Job Satisfaction, the following most relevant positive aspects were identified: 
good performance, adequate working hours and a good perception of the scale of 
remuneration present in the financial market. 
On the contrary, the most relevant negative aspects were identified: poor job security, lack 
of plans and actions aimed at improving work performance, lack of opportunities for 
personal growth and professional development. The investigation also offers alternative 
solutions to those identified negative aspects. 
 






En la actualidad es importante tanto el Clima Organización como la Satisfacción Laboral 
dentro de una organización, porque ambas son variables fundamentales para el desempeño 
y gestión de toda organización.  
La importancia de conocer cómo se desarrolla el Clima Organizacional dentro de la empresa 
se basa en que grado puede influir en el desenvolvimiento de los colaboradores, siendo 
esencial su estudio para mejorar la gestión empresarial. Por ende un buen Clima 
Organizacional repercutirá positivamente en la Satisfacción percibida por sus colaboradores. 
La razón de realizar la siguiente investigación radica en conocer como es el Clima 
Organizacional y nivel de Satisfacción Laboral actual en Compartamos Financiera, así como 
comprobar la influencia y repercusión de ciertas sub variables sobre otras. 
El presente trabajo de investigación contempla el desarrollo de tres capítulos, los cuales se 
precisan a continuación: 
 En el Capítulo I, denominado Planteamiento Teórico, se plantean los principales 
aspectos metodológicos, marco teórico, información del sector e información relevante 
de la empresa. 
 En el Capítulo II, denominado Planteamiento Operacional, se plantea las técnicas e 
instrumentos de investigación, campo de verificación, unidad de estudio, estrategias 
de recolección de datos, recursos necesarios y cronograma a cumplir. 
 En el Capítulo III, denominado Resultados, contiene el análisis de resultados, análisis 
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“Correlación entre Clima Organizacional y la Satisfacción Laboral 
en el área de créditos del Territorio Uno de Compartamos Financiera, 




Mediante la presente investigación se pretende identificar la correlación 
que existe entre clima organizacional y la satisfacción laboral en el área 
de créditos del Territorio Uno de Compartamos Financiera de la 
provincia de Arequipa. Dado que en la actualidad se ha incrementado 
la demanda de créditos por parte de la población. Este proyecto de 
investigación surge como un análisis al entorno laboral del trabajador y 
su implicancia en la productividad de la misma.  
Actualmente el número de agencias pertenecientes al territorio uno son 
4, las cuales cuentan con un promedio de 23 analistas de créditos por 
agencia, los cuales se dividen por categorías: expertos, senior, junior y 
principiantes. Todos los analistas de acuerdo a su categoría, tienen un 
monto específico de meta, el cual varía de 10 mil a 30 mil soles acorde 
a la cartera de clientes. 
A continuación se mencionará algunos de los problemas más comunes 
presentes en el área de créditos y el efecto que tiene sobre los analistas 
de dichas agencias del territorio uno de Compartamos Financiera: 
- Presión por captación de nuevos clientes por mes. 
- Presión por renovación de créditos de clientes que están por 
culminar créditos anteriores.  




- Los analistas no solo cuentan con la presión de llegar al monto 
mensual, sino también de la venta de 10 seguros de vida 
mensuales como mínimo.  
- También se sabe que los analistas tienen la misión de bajar el 
porcentaje de clientes morosos dentro de su cartera. La entidad 
financiera marca un máximo de 0.5% de clientes morosos para 
que el analista pueda obtener su comisión mensual.  
o Estrés que genera el seguimiento de clientes morosos (cuota 
no pagada menor a 30 días). 
o Estrés que genera el seguimiento de clientes vencidos 
(cuota no pagada mayor a 30 días). 
- Deficiente comunicación entre el jefe de crédito y su equipo de 
trabajo (analistas de crédito), lo que genera un pésimo ambiente 
laboral y una desmotivación constante. 
- El departamento de Recursos Humanos se preocupa por 
promover un buen clima laboral, pero el mensaje no ha tenido 
mayor trascendencia en los colaboradores del área de créditos. 
En base a estos hechos, se decide realizar la presente investigación, ya 
que se considera que el clima organizacional es importante para toda 
empresa y que podría influir en la satisfacción laboral de los 
colaboradores del territorio uno de Compartamos Financiera, por 
consiguiente la finalidad de esta investigación es ofrecer a la empresa 
financiera un estudio actual, donde se  plasmará los resultados 
obtenidos por parte de un grupo de analistas de crédito, cuyos resultados 
podrían llevar a la mejora de su satisfacción laboral y por ende al clima 
organizacional en general. 
 
1.1.3 Campo, área, línea 
 
a. Campo : Ciencias Económicas Administrativas 
b. Área : Administración de Empresas/Recursos       
                            Humanos. 
c. Línea : Clima Organizacional 
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1.1.4 Tipo de Problema 
 
El presente trabajo de investigación es de tipo correlacional, este tipo 
de estudio tiene como finalidad conocer la correlación o grado de 
asociación que existe entre las dos variables; clima organizacional y 




1.1.5.1 Interrogante General 
 
¿Existe correlación entre Clima Organizacional y la 
Satisfacción Laboral en el área de créditos del Territorio 
Uno de Compartamos Financiera, Arequipa – 2017? 
 
1.1.5.2 Interrogantes Específicas 
 
 ¿Cómo se da el clima organizacional en el área de 
créditos del Territorio Uno de Compartamos 
Financiera de la provincia de Arequipa? 
 ¿Cuál es la situación actual de la satisfacción laboral 
en el área de créditos del Territorio Uno de 
Compartamos Financiera de la provincia de 
Arequipa? 
 ¿Cuál es la correlación existente entre el  grado de 
relación interpersonal y el crecimiento profesional en 
el área de créditos del Territorio Uno de 
Compartamos Financiera de la provincia de Arequipa 
– 2017? 
 ¿Cuál es la correlación existente entre el grado de 
motivación y la remuneración justa por lo que aporta 
el trabajador a la organización, en el área de créditos 
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del Territorio Uno de Compartamos Financiera de la 
provincia de Arequipa – 2017? 
 ¿Cuál es la correlación que existe entre las 
características del entorno y el grado de seguridad 
ocupacional en el área de créditos del Territorio Uno 
de Compartamos Financiera de la provincia de 




1.2.1 Objetivo General 
 
Determinar la correlación existente entre el clima organizacional y 
satisfacción laboral en el área de créditos del Territorio Uno de 
Compartamos Financiera de la provincia de Arequipa – 2017. 
 
1.2.2 Objetivos Específicos 
 
 Analizar el clima organizacional en el área de créditos del 
Territorio Uno de Compartamos Financiera de la provincia de 
Arequipa – 2017. 
 Determinar la satisfacción laboral en el área de créditos del 
Territorio Uno de Compartamos Financiera de la provincia de 
Arequipa – 2017. 
 Determinar la correlación que existe entre el grado de relación 
interpersonal y el crecimiento profesional en el área de créditos 
del Territorio Uno de Compartamos Financiera de la provincia de 
Arequipa – 2017. 
 Analizar la correlación existente entre el grado de motivación y 
la remuneración justa por lo que aporta el trabajador a la 
organización, en el área de créditos del Territorio Uno de 
Compartamos Financiera de la provincia de Arequipa – 2017. 
 6 
 
 Analizar la correlación que existe entre las características del 
entorno y el grado de seguridad ocupacional en el área de créditos 
del Territorio Uno de Compartamos Financiera de la provincia de 




 Variable Independiente: Clima Organizacional 
 
 Variable Dependiente: Satisfacción Laboral 
 
1.3.1 Operacionalización de Variables 
 
 Tabla 1: Operacionalización de Variables 
Elaboración: Propia 
 








Interacción laboral y 
personal 
Nivel de Liderazgo 
Nivel de comunicación 
Grado de relación interpersonal 
Grado de respeto y trato justo 
Desarrollo laboral 
Grado de Motivación 
Carga de funciones laborales 
Grado de autonomía 
Nivel de apoyo 
Medio ambiente del 
trabajo 






Salud y seguridad 
ocupacional 





Grado de seguridad laboral 
Condiciones del 
trabajo 
Nivel de rotación de personal 
Tipo de horarios laborales 
Grado de Identificación y 
compromiso 





Índice de productividad 





Actualmente es importante analizar e identificar la influencia que tiene el clima 
organizacional en la satisfacción laboral de una empresa, ya que ambas son 
variables fundamentales dentro de la gestión de toda organización. 
Tiene relevancia teórica porque el clima organizacional es un conjunto de valores, 
fines, objetivos y reglas de funcionamiento que tiene una empresa, este a su vez 
permite diferenciar a las organizaciones entre sí; en las entidades financieras este 
aspecto es importante tomarlo en cuenta ya que influye directamente en el 
desempeño y la satisfacción de sus colaboradores. 
Es importante evaluar en el capital humano, algunos aspectos como la autonomía, 
liderazgo, relaciones interpersonales, remuneraciones y otros aspectos que están 
involucrados en el estudio del clima organizacional de una empresa. 
La presente investigación pretende contrastar los conocimientos existentes acerca 
del clima organizacional y la satisfacción laboral en una realidad concreta, 
específicamente en el área de créditos del territorio uno de Compartamos 
Financiera. 
En lo metodológico para llegar a los objetivos de la presente investigación, se ha 
considerado utilizar instrumentos de recolección de datos como la observación, 
entrevistas y cuestionarios para determinar la correlación que pudiera existir entre 
el clima organizacional y la satisfacción laboral. Se utilizará un software de 
procesamiento de datos, llamado SPSS (última versión), con el que se obtendrá 
resultados estadísticos de frecuencia, de contingencia, etc., así como las respectivas 
Figuras para su mejor entendimiento. Con estos instrumentos se desea identificar 
las fortalezas y debilidades  presentes actualmente en esta área de estudio, también 
conocer el grado de motivación, como son las relaciones interpersonales, como se 
da la toma de decisiones. Dichos resultados  se basaran en técnicas que son 
utilizadas en  el momento de realizar todo tipo de investigación.  
Esta investigación tiene relevancia práctica porque pretende determinar la 
correlación que podría existir entre el clima organizacional y satisfacción laboral 
presentes en el área de créditos de cuatro agencias específicas de Compartamos 
Financiera. A través de dicha investigación se desea brindar información actual, 
veraz y directa de un grupo de analistas para poder interpretar los resultados. 
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Para la entidad financiera será de gran importancia contar con esta investigación, 
ya que la empresa podrá identificar las debilidades y fortalezas de esta área 
específica de estudio, la cual es importante para la rentabilidad de la empresa. La 
entidad financiera también podrá tomar esta información como base y apoyo en la 
toma decisiones respecto a la mejora de su clima organizacional, dando como 
consecuencia una mejora notable en la satisfacción de los colaboradores. 
En el ámbito académico la presente investigación  tiene como fin principal 
desarrollar la correlación que existe entre clima organizacional y satisfacción 
laboral de una entidad financiera, y hacer de esta una referencia de estudio y análisis 
para estudiantes de carreras afines y de interés particular para otras empresas del 
rubro financiero. 
En el ámbito personal con este proyecto de tesis, las investigadoras desean obtener 
el título profesional de la carrera de Administración de Empresas. 
Y utilizar dicho proyecto como herramienta para su desarrollo profesional y 





Existe correlación directa entre el Clima Organizacional y Satisfacción Laboral, de 
manera tal que a medida  que el Clima Organizacional mejore aumentará los niveles 
de Satisfacción Laboral en el área de créditos del Territorio Uno de Compartamos 
Financiera en la provincia de Arequipa. 
 
1.5.1 Hipótesis especificas 
 
 El grado de relación interpersonal tiene correlación significativa 
con el crecimiento profesional,  en el área de créditos del 
Territorio Uno de Compartamos Financiera. 
 
 El grado de motivación tiene correlación significativa con la 
remuneración justa por lo que aporta el trabajador a la 
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organización,  en el área de créditos del Territorio Uno de 
Compartamos Financiera. 
 
 Las características del entorno tiene correlación significativa con 
seguridad ocupacional, en el área de créditos del Territorio Uno 




1.6 MARCO TEORICO 
 




De acuerdo a lo explicado por Alcover, Martínez, Rodríguez & 
Domínguez (2004, p. 180) el clima organizacional está conformado 
por apreciaciones afines, por un conjunto de personas que pertenecen a 
una misma empresa, donde comparten normas de trabajo, actividades y 
procesos característicos de ella, ésta forma parte de una definición 
general para el alcance del propósito principal de la empresa y de las 
formas adecuadas para llegar a éste.  
Por su parte  Chiavenato (2009, p. 260, 261) propone que el clima 
organizacional es la condición o el conjunto de atributos de un entorno, 
que puede ser captado u observado por los integrantes de una empresa 
y afecta fuertemente en su desempeño. Esta definición engloba una 
serie de elementos del entorno que afecta en la motivación.  
Se alude a las características motivacionales del entorno de la empresa, 
esto refiere otros factores de la empresa que genera diferentes tipos de 
motivación en sus integrantes. De ésta forma el clima organizacional es 
positivo al momento de satisfacer las carencias individuales de los 




Los aspectos primordiales del clima organizacional según Louffat 
(2015, p. 279), son: 
 El clima se refiere al lugar donde se desarrolla las actividades de 
la empresa. 
 El clima de una empresa se caracteriza por ser constante, aunque 
éste atreviese diferentes circunstancias. 
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 El clima organizacional posee gran influencia en el 
desenvolvimiento de los integrantes de la organización. 
 El clima influye en el nivel de fidelidad e involucramiento de los 
integrantes de la empresa con ésta. 
 El clima organizacional se ve influenciado por la conducta y 




Louffat (2015, p. 281, 282) distingue los siguientes tipos de Climas 
existentes en las organizaciones, orientados a actividades y resultados: 
 
Climas Orientados a actividades 
 
 Clima de sumisión 
Se suprime o ablanda las oposiciones. Ambiente donde se 
enfatiza la cordialidad, amabilidad. Excesiva consideración con 
los vínculos humanos. La empresa manifiesta sus malestares de 
una forma simple. Escasa toma de decisión, inacción. Ausencia 
de gestión. Escasa importancia por el rendimiento. Excesiva 
inclinación a hechos sociales. 
El gerente característico de esta organización es considerado 
como complaciente, afectuoso, cortés y atento. 
 Clima ambiguo 
Ambiente confuso del entorno. Falta de compromiso para el 
cumplimiento de las actividades. Escasa precisión en la táctica, 
forma y normas. La toma de decisiones en gran parte es un 
reglamento a pesar de no ser las más adecuadas. Existe difusión 
de ideas aunque no presenta revisión de las mismas. Escaso 
control a programas, falta de valoración. 
El gerente característico de esta organización es observado como 




 Clima estancado 
Se trabaja bajo normas rigurosas en todas las áreas. 
Productos admisibles difíciles de obtener. 
Se esquiva de modo global identificación y el compromiso. 
Escasas recomendaciones e ideas propias del trabajador de forma 
voluntaria. 
Gran parte de los gerentes con limitada creatividad, falta de 
originalidad, con pensamientos rígidos.  
Oposición a variaciones. Falta de interés en las fallas. 
El gerente característico de esta organización se ve  menos 
implicado, ausencia de contribución con la empresa 
 Clima autoritario 
No existe un correcto mecanismo de diálogo. Mayor presencia de 
mando en lugar de preguntas. Los altos jefes son vistos como  
juiciosos y amenazadores. Mayor intensidad en el rendimiento de 
corto plazo, no de largo plazo. 
 
Climas orientados a resultados 
 
 Clima humanitario 
Mayor intensidad en la mejora del intelecto personal. Soporte en 
los triunfos y fracasos. Mayor colaboración entre los integrantes 
de la organización. Se oye a los colaboradores y se les alienta. 
Toma de decisiones en conjunto. Intenso dialogo entre todas las 
áreas. 
El gerente característico de esta organización toma en cuenta 
principalmente a sus colaboradores y sus factores de motivación. 
 Clima de desafío 
Mayor intensidad en el alcance de objetivos y planes. Gran 
cooperación entre los integrantes. Responsabilidad con la 
finalidad de la empresa. El buen desarrollo laboral es motivado 
de modo permanente. Búsqueda de equidad entre colaboradores 
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y su labor. La toma de decisión es valorada tanto personal como 
en conjunto. 
El gerente característico de esta organización es diferenciado por 
tener altas aspiraciones para el mismo así como para los demás y 
por el alcance de nuevos retos. 
 Clima de equidad 
Sostenimiento a procedimientos constituidos. Fijación en los 
detalles y realización eficiente de las actividades.  Preferencia por 
documentación escrita para respaldar situaciones. Mención de la 
política de la empresa. Credulidad en la forma habitual de 
funcionamiento, escasa innovación. Hincapié  en lo estructurado, 
las normas y procesos. 
El gerente característico de esta organización es considerado 
como racional, integro, el cual cumple con las normas y es justo. 
 Clima productivo 
Gran importancia por la cuantía, la condición y el tiempo. Elevada 
preocupación por los costos, las ventas y la retribución favorable. 
Este clima busca el alcance de la meta. Elevado grado de fuerza 
en el entorno. Preocupación por el dialogo desde los niveles 
superiores a inferiores. Un gran sacrificio es observado como 
propagador de un alto rendimiento. 
 
1.6.1.4 Factores del Clima Organizacional 
 
Para poder comprender mejor el Clima Organización de una empresa, 
Silva, Santos, Rodríguez & Hernando (2008, p.122, 123, 124) 
mencionan algunos factores que indican un Clima positivo o negativo 
en las organizaciones. 
 
Los factores que señalan un clima organizacional positivo: 
 
Sensación de alegría, bienestar y satisfacción personal. Sensación de 
integración en el equipo. Reconocimiento de las metas del equipo  como 
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propias. Unión del equipo de trabajo. La interacción entre los 
integrantes de la organización, es grata y no se encuentran integrantes 
separados o abandonados del grupo. Inexistencia de enfrentamientos. 
Dialogo apropiado. 
 
Los factores que señalan un clima organizacional negativo: 
 
Remuneración deficiente. Inadecuado entorno laboral, incredulidad, 
suspicacia, violencia.  La deficiente instrucción de los colaboradores. 
Los enfrentamientos interpersonales. El juicio negativo.  La iniquidad. 
Entorno autoritario. Ausencia de autoridad. La repetición de tareas en 
el trabajo. Deficiente nivel de dialogo interpersonal y ausencia de 
información. Excesivos procesos en la estructura de la organización.  
Deficiente comunicación entre las diferentes áreas de la empresa. Poca 
iniciativa en el ámbito laboral. Falta de empatía y consideración por los 
miembros de la empresa.  
 
1.6.1.5 Dimensiones del Clima Organizacional 
 
Guillén, C. (2000, p. 170, 171, 172) determina la existencia de 4 
dimensiones que podrían explicar mejor el clima de una organización. 
A partir de un punto de vista general, gran parte de los autores concurren 
en que para determinar las dimensiones del clima es necesario 
identificar un grupo de propiedades del entorno,  en la que se formulará  
diversos cuestionarios que luego mediante un estudio factorial se 
permitirá identificar las dimensiones que finalmente se agruparan en 
cuatro. 
 
1. Autonomía individual: Se caracteriza por elementos propios de 
independencia del trabajador para actuar con autonomía y obtener 
libertad en toma de decisiones.   
2. Grado de estructura impuesta sobre la posición ocupada: Aquí 
se incorpora el nivel en el que los procedimientos y la finalidad 
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de la actividad laboral son constituidos por el órgano más alto y 
transferidos a los colaboradores de la organización. 
3. Orientación hacia la recompensa: coadyuvar en el planeamiento 
de los objetivos y el alcance de los mismos.   
Lo componentes de esta dimensión tienen como característica la 
retribución. 
4. Consideración, afecto y apoyo: soporte de los directivos hacia los 
subordinados en aspectos laborales y en la supervisión. 
 
1.6.1.6 Indicadores del Clima Organizacional 
 
Se puede comprender el clima organizacional, a través de dos 
indicadores, según Pereda, Berrocal & Alonso (2008. p. 445, 446, 447, 
448): 
 
a. Indicadores indirectos 
 
Es información que señala la presencia de conflictos en el clima 
de la empresa,  a su vez puede generarse por otros motivos. Es 
por eso que estos indicadores deben ser tratados con  cautela.  
Los principales indicadores indirectos son: 
Absentismo, incidentes en el trabajo, problemas interpersonales, 
rotación externa, rendimiento laboral, reclamos, reclamos de 
clientes, inactividad del personal, rotación interna. 
 
b. Indicadores directos 
 
Es la información recopilada por medio de cuestionarios a los 
trabajadores, acerca del clima.  Esta información es generada al 
realizar una investigación del clima. Para realizarla es necesario 
elaborar un proceso estricto, que consiste en las siguientes fases.  
 Determinación de objetivos. 
 Definir las dimensiones que se evaluaran. 
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 Definir el instrumento de recolección de información 
(cuestionarios, entrevista, focus group). 
 Difusión de la realización de la investigación. 
 Elección e instrucción de investigadores.  
 Recolección de información. 
 Estudio de información 
 Informe de resultados. 
 
1.6.1.7 Importancia del Clima Organizacional 
 
Para Pintado (2007, p. 188) la importancia del Clima Organizacional es 
relevante para la dirección proceder con iniciativa con el fin de estudiar 
y valorar el clima laboral de la empresa, por tres motivos: 
 Determinar las causas del enfrentamiento, estrés o desagrado que 
coopera en el aumento de posturas negativas frente a la empresa.   
 Empezar y sustentar una transformación que informe a la 
dirección los diferentes componentes en los cuales deben actuar.  
 Continuar con el crecimiento de la empresa y pronosticar los 
conflictos que podrían darse.  
“Un adecuado clima organizacional proviene de una buena cultura 
corporativa, estas inician y mejoran la calidad de vida laboral”. 
 
1.6.1.8 Cultura, Clima y Valores Organizacionales 
 
Sánchez (2014, p. 188) muestra la relación y vínculo que existe entre 
las definiciones de cultura, clima y valores organizaciones, a través del 
siguiente Figura:  
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 Los valores es el centro de la cultura 
 El clima es difícil de comprenderse sin la cultura 
 Hay relación entre clima y cultura: se da una retroalimentación 
entre clima y cultura. 
 El clima puede afectar a los valores y ser una herramienta de 
cambio en ellos. 
 




Hellriegel (2009, p. 56) expone que la satisfacción laboral es un 
conglomerado de posturas que se acoge a diferentes aspectos laborales 
y todas juntas forman una postura global. 
Por otra parte, Robbins & Judge (2009, p. 83) define a la satisfacción 
laboral como una sensación positiva del grado de conformidad,  esta 
proviene del análisis de los diferentes aspectos del entorno en el que se 








1.6.2.2 Tipología  
 
Landy & Conte (2005, p. 391), nos explican los siguientes tipos de 
Satisfacción laboral que se puede percibir en una organización. Los 
cuales son:  
 Satisfacción Progresiva. El individuo tiene la sensación de 
satisfacción en el entorno laboral. Al aumentar el grado de 
aspiración, el individuo procura obtener un mayor grado de 
satisfacción. 
 Satisfacción estable. El individuo tiene sensación de satisfacción 
en el cargo, su nivel de aspiración y condición en el trabajo se 
mantiene constante. 
 Satisfacción conformista. El individuo posee satisfacción laboral 
confusa y el grado de aspiración es inferior para adecuarse a los 
acontecimientos negativos  presentes en el entorno laboral. 
 Insatisfacción Constructiva. El individuo presenta sensación de 
insatisfacción en el trabajo. En cuanto el individuo sostenga el 
grado de aspiración, éste pretenderá controlar la postura 
intentando solucionar los problemas, basándose  en la capacidad 
de soportar el fracaso. 
 Insatisfacción fija. El individuo presenta sensación de 
insatisfacción en el trabajo. Al permanecer en el mismo grado de 
aspiración, el individuo no trata de manejar ni solucionar algún 
problema surgido. 
La paciencia al fracaso desarrolla las defensas necesarias, los 
intentos  por resolver los problemas se dan en todo momento. 
 Seudo-satisfacción: El individuo presenta sensación de 
insatisfacción en el trabajo. Al verse inmerso en problemas sin 
solución o situaciones de fracaso, y debido a algunas 
circunstancias el individuo crea una sensación engañosa de 




1.6.2.3 Factores de la Satisfacción Laboral  
 
Considerando lo expresado por el Diario La Voz de Houston. (2017) la 
satisfacción laboral comprende un conjunto de factores: 
 
a) Condiciones de trabajo 
Es  considerado un factor de satisfacción, debido a que los 
colaboradores permanecen mayor tiempo en su área de trabajo, 
por ello es primordial que las organizaciones mejoren las 
instalaciones del área. Como por ejemplo: 
Ampliar zonas de trabajo, iluminación optima y  adecuada 
ergonomía, lo cual aporta características positivas en el espacio 
laboral. 
Brindar tecnología moderna para la realización de sus 
actividades, a su vez incrementará la sensación de satisfacción en 
los colaboradores.  
 
b) Oportunidad de ascenso 
Los colaboradores de una organización sienten mayor grado de 
satisfacción si encuentran la oportunidad de ascenso obteniendo 
de esta manera mayores obligaciones, competencias, tareas, al 
mismo tiempo obtienen mayor remuneración. 
Varias empresas incentivan a sus colaboradores, a que se 
capaciten académicamente para mejorar su perfil profesional y así 
puedan adquirir a un ascenso laboral. 
 
c) Carga laboral y el nivel de estrés 
Cuando se presenta un incremento de actividades en el trabajo y 
a su vez el tiempo de entrega es muy próximo, puede provocar 
que la satisfacción laboral se vea afectada de forma negativa. El 
incumplimiento de los periodos establecidos puede generar 
problemas entre el subordinado y el supervisor, lo que ocasiona 
un grado de estrés en el área de trabajo.  
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Estos inconvenientes se presentan por causa de una inadecuada 
gestión y falta de planificación.  
 
d) El respeto de los compañeros de trabajo 
Los colaboradores desean ser respetados entre si. En un entorno 
laboral donde el ambiente es negativo, fácilmente puede 
percibirse insatisfacción laboral. 
Los jefes tienen el deber de actuar como mediadores para evitar 
problemas mayores y de esta forma no recurran a tomar acciones 
más estrictas con los colaboradores. Es necesario que los 
miembros de la organización tengan conocimiento de qué 
conductas son apropiadas para la relación con sus colegas. 
 
e) Relación con los supervisores 
Un jefe eficiente conoce cuando uno de sus colaboradores 
requiere ser  reconocido y elogiado por su labor. Los 
colaboradores precisan también tener conocimiento de que 
pueden contar con el apoyo del supervisor para debatir de 
cualquier inconveniente suscitado en el ámbito laboral y personal, 
que pueda afectar a su desenvolvimiento profesional y 
disminuyendo su  satisfacción en el área de trabajo. 
 
f) Recompensas financieras 
En algunas ocasiones la opinión de un colaborador acerca dela 
remuneración puede influir en la satisfacción laboral, provocando 
diferentes sensaciones, tanto positivas como negativas. Por eso es 
importante que las organizaciones creen un sistema que permita 
medir el rendimiento de sus colaboradores, para brindar a los 
mejores, un  incremento remunerativo. Las retribuciones pueden 
darse por medio de bonificaciones, pago de horas extras y otros 
incentivos al desempeño laboral, promoviendo de esta manera la 





1.6.2.4 Importancia de la Satisfacción Laboral 
 
Según Arbaiza (2010, p. 193) la satisfacción laboral es de vital 
importancia, ya que de ella se reflejara el desenvolvimiento de los 
colaboradores de la empresa. 
Las empresas tienen el deber de velar por la satisfacción y bienestar de 
sus colaboradores para evitar problemas posteriores. 
Cabe mencionar que cuando los colaboradores tienen mayor sensación 
de satisfacción, estos se encuentran más motivados, lo que generará 
menos rotación y ausentismo en la empresa. Así como también mejora 






El proceso de satisfacción realizado por Landy, F. Conte, J. (2005, p. 392), es explicado por la siguiente Figura: 
 











Fuente: Psicología Industrial, Introducción a la psicología industrial y organizacional. 
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1.6.2.6 Medición de la Satisfacción Laboral 
 
La medición de la satisfacción propuesta por Morán, C. (2005, p. 125-
128), nos indica que al realizar un análisis de una empresa, consiste en 
estudiar el estado verdadero, por medio de herramientas de las ciencias 
de la conducta de la persona con el propósito de hallar métodos que 
incrementen la efectividad de su desenvolvimiento. 
 
1. La observación: es el procedimiento más usado y de menor 
objetividad, a pesar de esto, es útil como fundamento para 
expresar un diagnostico anticipado del estado actual de la 
organización, a su vez sirve para identificar el grado que requiere 
ser analizado en los diferentes campos de la empresa. 
2. La utilización de ratios: consiste en contrastar hechos históricos 
a través de diversos indicadores, intentando suprimir las razones 
de la integridad. 
Los índices más usados para la determinación del clima 
organizacional son: ausencia al centro de trabajo, reclamos de los 
consumidores, incidentes laborales, frecuente cambio de 
personal, rentabilidad, escasa colaboración.  
3. Las encuestas y los cuestionarios: son los instrumentos más 
fáciles y económicos para evaluar la satisfacción en el trabajo y a 
su vez conseguir datos causantes de insatisfacción. Para obtener 
datos auténticos estos deben estar correctamente realizadas y 
verificadas, acondicionadas al estado real de la organización, 
adecuadas de forma conveniente y explicadas correctamente, éste 
método debe ser realizado por personas idóneas y con practica en 
la misma. 
4. Análisis de las condiciones de trabajo:  
Es conocido como método LEST, el cual tiene como objetivo el 
estudio del estado actual del cargo que desempeña el colaborador 
en la empresa con el propósito subir el estándar del mismo. 




 Los factores que puedan alterar la vitalidad del colaborador, 
estabilidad corporal y mental, así como también el aspecto 
del entorno. 
 Aquellos factores que hacen referencia a la decadencia de 
la creatividad, la meditación e interacción personal. 
5. Entrevistas: en esta técnica se presenta la utilización de una 
mezcla de instrumentos de medición: la entrevista y el 
cuestionario, este último se utiliza como orientación para el 
entrevistador. Usualmente la entrevista muestra relevancia en 
temas que precisan ser especificados y profundizados. 
6. Sociometría: ésta técnica es utilizada para estudiar la satisfacción 
laboral en una situación real: específicamente el aspecto de la 
relación interpersonal. Se basa en la evaluación del nivel afectivo 
del equipo de trabajo. 
 




El término crédito según Márquez, J. (2007, p. 89), proviene del latín 
credere, que significa confianza. En el ámbito de las finanzas ésta 
confianza se expresa como la aceptación bancaria de los créditos o 
avales demandados por los prestatarios para propósitos personales, 
estos pueden ser para capital de trabajo, obtención de bienes tangibles 
o intangibles, o para necesidad propia del prestatario.  
Escoto, L. (2007, p.77), nos indica que el crédito es toda acción en 
donde una institución financiera (denominada prestamista) se 
responsabiliza por conceder una cantidad determinada de dinero a un 
cliente (denominado prestatario) en un periodo especifico. A través de 
este préstamo de dinero, la institución financiera espera la retribución 
del monto prestado más un interés por el coste del dinero en el periodo 






De acuerdo a lo expuesto por Ambrosini, D. (2002, p. 204) toda acción 
de crédito se caracteriza por: 
 Cuenta con un periodo fijo, en este tiempo se debe realizar la 
retribución acordada. 
 Se produce la entrega del bien o del efectivo. 
 Dicha solicitud de crédito es de forma voluntaria, suprimiendo el 
ahorro obligatorio. 
 La credulidad que está presente en el crédito no necesariamente 
es plena, porque ésta se complementa a través de avales que 




La tipología de créditos desarrollada por Márquez, J. (2007, p. 89, 90, 
91, 92, 93.),  nos presenta dos tipos, Crédito directo y Crédito Indirecto, 
a continuación se desarrolla ambos. 
 
a) Crédito directo  
Este tipo de crédito tiene por premisa ser pagado en un plazo 
establecido más la tasa de interés propuesta por la institución 
bancaria. En el Perú, este préstamo se cataloga de acuerdo a su 
empleo. 
 Crédito comercial:  
Para brindar un préstamo comercial la institución bancaria 
estudio los siguientes factores: 
Los Factores subjetivos, se enfocan en las características 
del prestatario, por ejemplo en su actitud moral, en sus 
principios y en su recorrido comercial. 
Los Factores objetivos, se centra en la habilidad 
administrativa que posee el individuo, el dominio en los 
negocios y el factor humano presentes en la organización. 
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Toma en cuenta el patrimonio, la habilidad para invertir, 
tecnología necesaria y el nivel de apalancamiento de la 
persona que solicita, a su vez la evaluación de 
refinanciación de préstamos obtenidos en el pasado. 
 Crédito de consumo: 
El crédito de consumo comúnmente se solicita para 
satisfacer necesidades personales, tales como: la compra de 
carros, casas, maquinaria, equipos tecnológicos, etc. A 
menudo las instituciones bancarias tienen plataformas 
especializadas para este tipo de crédito personales. Por lo 
general la cantidad que se otorgada en éste crédito es menor, 
así como también no requiere mayores requisitos ni 
excesiva documentación.  
 Crédito hipotecario: 
Para  que una institución bancaria otorgue este tipo de 
crédito, debe considerar el grado de ganancia de la persona 
y/o de la familia en relación a su poder de pago. 
Este tipo de crédito se solicita para la obtención de un 
terreno o vivienda. Debido a que el monto  es elevado, la 
institución bancaria requiere de una garantía que 
frecuentemente viene a ser el mismo terreno o casa 
adquirida. 
Frecuentemente el prestatario firma letras hipotecarias, las 
cuales precisan ser pagadas en una serie de cuotas 
acordadas con la institución bancaria. 
 Crédito a la pequeña y microempresa: 
Este tipo de préstamos se efectúan por medio de 
instituciones especiales para otorgar apoyo financiero a las 
pequeñas y microempresas. Las cantidades no son elevadas 
y la documentación no es excesiva y complicada. Este 
préstamo puede ser solicitado en moneda nacional o 
extranjera. Las instituciones bancarias de gran magnitud no 
suelen otorgar este tipo de crédito a las PYMES por el alto 
coste que representa para ellos. 
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b) Crédito indirecto 
En este tipo de crédito, no se produce el retiro de dinero de 
la institución bancaria, en lugar de ello, el banco asume 
responsabilidades obtenidas por sus clientes  ante terceros. 
Algunos créditos indirectos son: carta fianza, aval bancario, 
crédito documentario y advance account. La institución 
bancaria recauda un porcentaje de retribución por aquella 
cantidad que garantiza. Éste crédito también es conocido 
como crédito contingente. 
 
1.6.3.4 Proceso para aprobar un crédito 
 
Los pasos para aprobar un crédito bancario sostenido por Escoto, L. 
(2007, p. 80, 81, 82), se resume en los siguientes tres pasos: 
 Análisis de Crédito: el prestatario solicita el crédito con los 
requerimientos necesarios y la institución bancaria designa a un 
analista de crédito para revisar dicha demanda. La labor del 
analista consiste en comprobar, contrastar y de analizar la 
factibilidad de la petición de crédito teniendo en cuenta la 
posibilidad que tiene el solicitante para pagar, así como también 
la probabilidad de recaudación del crédito otorgado.  
 Resolución del crédito: una vez que el crédito ha sido analizado, 
se da la aceptación o rechazo de éste. De acuerdo a la cantidad del 
crédito, la resolución dependerá de diversas instancias de la 
institución bancaria. Todas éstas poseen diferentes reglamentos 
internos acerca de la aprobación de crédito, teniendo en cuenta las 
amenazas del entorno y el coste que implica. 
 Formalización del crédito: este proceso consiste en concretar la 
solicitud de crédito, por medio de un contrato, pagares, joyas, 
títulos de propiedad. Al llegar a este paso se requiere las firmas 
de los involucrados (prestatario, prestamista, avales) las cuales 
van inmersas en el contrato, generalmente es un pagaré. 
Habiéndose dado las firmas respectivas se procede al desembolso 
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en efectivo, también puede ser a través de una transferencia a una 
cuenta de ahorros o cuenta corriente. 
El área de créditos es el que da inicio a la formalización del 
crédito en coordinación con el área legal de la institución 
bancaria. 
 
1.6.3.5 Riesgo crediticio 
 
El riesgo crediticio explicado por Madura, J. (2015, p. 535) nos explica 
que  mayormente los bancos utilizan su capital para otorgar créditos o 
adquiere títulos de deuda. En la utilidad que el banco le dé a su capital, 
el actuará como fiador, por ende esta propenso a la probabilidad del 
incumplimiento de pago. El riesgo crediticio dependerá de acuerdo al 
tipo de crédito otorgado y  bienes adquiridos. 
 
Evaluación del riesgo crediticio 
 
Para otorgar un crédito Lawrence, J. & Chad, J. (2012, p. 558)  
consideran  necesario utilizar métodos con el propósito de definir que 
clientes ameritan la aprobación de un crédito. Por ello es preciso  
analizar la capacidad de crédito del prestatario y a su vez compararlos 
con la políticas de crédito de la entidad financiera, se refiere a los 
requerimientos básicos para aprobar un crédito. 
 
Las 5 “C” del crédito 
 
Es un método que ayudará a determinar que crédito puede ser otorgado 
o no. Este método ofrece una evaluación puntualizada del crédito, 
frecuentemente es utilizado especialmente en solicitudes de montos 
elevados.  Las 5 “C” del crédito son: 
 
1. Características del solicitante: consiste en revisar los 
antecedentes crediticios del posible cliente y a su vez verificar si 
cumplió con sus responsabilidades crediticias anteriores. 
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2. Capacidad: refiere si el cliente es capaz de retribuir el préstamo 
que se está solicitando, se determina mediante una evaluación de 
una ficha socio económico del cliente donde se observará su 
capacidad de afrontar el crédito solicitado.  
3. Capital: se tendrá en cuenta el patrimonio que posee el cliente en 
comparación con el préstamo a adquirir.  
4. Colateral: se refiere a la cantidad de bienes que posee el cliente 
para garantizar el crédito. El banco se respalda en la garantía del 
prestatario, mientras más grande sea el patrimonio del prestatario 
mayor será la posibilitada para la entidad financiera de que 
recupere el capital prestado. 
5. Condiciones: la entidad financiera analiza cómo influye el 
entorno externo  sobre el cliente con respecto a su situación 
económica y su capacidad de pago. 
 




Villacorta, A. (2006, p. 24) define entidad financiera como aquella que 
obtiene capital de la población y se especializa en  proveer diversos 
créditos, también obran con bienes mobiliarios y dan consultoría  de 
naturaleza financiera.   
Otra definición de entidad financiera dada por Márquez, J. (2007, p. 82) 
nos dice que éstas tienen la capacidad de dar préstamos  de forma 
directa ya sea con garantía o sin ella, de la misma forma con o sin avales 
e hipotecas. A su vez admiten letras de cambio a periodos fijados en 
intercambios comerciales y también recibir posesiones de propiedades 
inmobiliarias  y ejecutar cobranzas, amortizaciones y traspasos de 
dinero. Actualmente en el país  varias de estas entidades laboran 
solamente en el ámbito de las microfinanzas, y atienden a la persona 






Considerando lo expresado por La enciclopedia de las Inversiones. 
(2014), la entidad financiera se caracteriza por realizar las siguientes 
acciones: 
 Una entidad financiera tiene como función primordial 
salvaguardar y vigilar el efectivo entregado por los usuarios por 
medio de distintos medios: cuenta corriente, ahorros a plazo fijo, 
depósitos, y otras formas de inversión.  
 La entidad financiera para facilitar las operaciones de los clientes,  
les provee distintos puntos estratégicos para acceder a sus 
diferentes servicios, tales como: cajeros, agentes, banca por 
internet, banca telefónica, filiales, así como trabajo de campo por 
parte de los analistas de crédito que informan y captan futuros 
clientes comerciales.  
 Todas estas acciones que brindan las entidades financieras se dan 
con el fin de obtener una mayor cercanía con el cliente.   
 Conjuntamente las entidades financieras conceden préstamos 
monetarios que han sido obtenidos por medio de productos, 
tarjetas de crédito, créditos hipotecarios, créditos de consumo, 




La tipología considerada por Márquez, J. (2007, p. 60, 61,62.), es la 
siguiente: 
 
1. Entidades Bancarias 
 
a) Banco Comercial:  
Éste tipo de entidad bancaria se caracteriza por percibir dinero de 
las personas y empresas por medio de depósitos, ahorros, plazos 
fijos, así como también tiene la función de otorgar fondos, 
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préstamos o créditos a  particulares y empresas que precisen  
financiamiento y de esta manera garantizar el riesgo del entorno 
comercial en el que se desenvuelven. 
 
b) Banco de Fomento:  
Respalda acciones de financiamiento al desarrollo y control de 
proyectos. Este tipo de banco a su vez ofrece asesoría para el 
crecimiento económico y colectivo. 
 
c) Banco Hipotecario:  
Su objetivo es otorgar créditos con respaldo de hipoteca con 
bienes inmuebles obtenidos, fomentando el intercambio de 
propiedades tanto rústicas como urbanas. 
 
d) Banco de Inversión: 
Conocidos con el nombre de banco de negocios, se desarrollan en 
el mercado de capitales, actuando como asesor en el rubro de las 
finanzas. 
 
e) Bancos de Consumo:  
Se dedica principalmente a otorgar créditos a usuarios con 
estabilidad laboral, para la adquisición de bienes o la 
complacencia de diferentes necesidades urgentes y personales. 
Generalmente estos créditos tienen un elevado interés por la 
inseguridad que representa para el banco. En la actualidad estos 
bancos tienen la posibilidad de percibir ahorros de la población y 
dar préstamos a microempresarios. 
 
2. Entidades de intermediación no bancarias 
 
a) Empresas Financieras. 
 
b) Cajas Municipales de Ahorro y Crédito:  
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Son entidades de derecho  general que pertenece a las 
municipalidades provinciales, es monitoreada por la SBS y se 
dedica a obtener ahorros y ofrecer asesoría financiera a las 
PYMES y público en general que no califica para un banco 
comercial.  
 
c) Cajas Municipales de Crédito Popular: 
Este tipo de entidad financiera tiene la función principal de 
otorgar créditos a las personas, bajo una garantía específica.  Las 
Cajas Municipales de Crédito Popular también están habilitadas 
para brindar servicios de financiamiento a municipalidades, 
provinciales y distritales. A su vez ofrece asesoría bancaria a 
público en general, empresas municipales y empresas 
comerciales.  
 
d) Caja Rural:  
La finalidad de este tipo de entidad financiera es la de obtener 
efectivo de sus clientes y ofrecen financiamiento a las personas y 
pequeñas, micro y medianas  empresas del ámbito rural. También 
tiene la función de asesorar y promover el crecimiento económico 
de la región en la que tiene lugar su sede. 
Estas instituciones están reguladas por la SBS, éstas a su vez tiene 
mayor consideración en cuanto a su porcentaje de encaje 
bancario. 
 
e) Cooperativas de Ahorro y Crédito:  
Esta tipo de entidad financiera brinda créditos a sus clientes  en 
base a requisitos y tasa de interés convenientes en comparación 
con el resto de entidades financieras que ofrecen similar servicio. 
El dinero utilizado, es obtenido a través de los depósitos de los 




f) EDPYMES:  
Sus siglas significan Entidades de Desarrollo de la Pequeña y 
Microempresa. Por lo general se dedican a otorgar crédito a las 
PYMES mas no trabajan en la captación de ahorros. Para sus 
actividades utilizan capital propio y captan recurso de donaciones 
tanto nacionales como extranjeras.  
 
g) Mutuales de vivienda:  
Se dedica a la obtención de dinero para ofrecer préstamos para la 
obtención de casas por medio de captación de ahorros y depósitos 
por un periodo fijo. Generalmente están formados por grupos 
privados sin fines lucrativos. 
 
3. Bancos estatales con propósito especial. 
 
a) Banco Central de Reserva (BCR): 
Es una entidad autónoma encarga de la emisión de billetes y 
monedas, también se encarga de la administración de la reserva 
internación y el uso adecuado de los elementos que intervienen 
en la política monetaria y cambiaria para preservar la estabilidad 
monetaria en el país y su equivalencia con monedas 
internacionales. También se caracteriza por ser uno de los entes 
reguladores de créditos y tasa de interés de las entidades 
financieras existentes en el mercado. 
 
b) Banco de la Nación:  
La función principal del Banco de la Nación, es la de recaudar los 
tributos que le corresponde al Estado, así como el pago de las 
entidades que pertenecen al estado, cumpliendo el rol de 
representante financiero haciéndose cargo de la deuda pública 
externa y las actividades relacionadas al comercio externo, bajo 








1.7.1.1 Sistema Financiero  
 
De acuerdo a la estadística de la SBS. (2016, p. 2 – 5, 7). Se puede 
observar cómo ha evolucionado el Sistema Financiero en los últimos 
años. 
Hasta diciembre de 2016, el sistema financiero estaba compuesto por 
57 empresas y activos por S/392.6 mil millones (que equivalen a US$ 
115 mil millones de dólares). 
 
Tabla 2: Número de Empresas en el Sistema Financiero, a 
diciembre 2016 
 
  Dic-14 Dic-15 Dic-16 
Empresas Bancarias 17 17 16 
Empresas Financieras 12 11 11 
Instituciones Microfinancieras no bancarias 32 31 28 
Cajas Municipales (CM) 12 12 12 
Cajas Rurales de Ahorro y Crédito (CRAC) 9 8 6 
Entidades de desarrollo de la pequeña y 
microempresa (Edpyme) 
11 11 10 
Empresas de arrendamiento financiero 2 2 2 
SISTEMA FINANCIERO 63 61 57 
Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y AFP 
 
Las entidades bancarias representan el 91 % de los activos con un 
monto de S/355 666 millones, en comparación con las empresas 
financieras e instituciones microfinancieras no bancarias (CM, CRAC 
y Edpyme) representando un 3.05% y un 6.27%  respectivamente. Se 
puede observar que los activos totales tuvieron un crecimiento de 0.11% 




Tabla 3: Sistema Financiero: Activos (En millones de S/), a 
diciembre 2016 
  Dic-14 Dic-15 Dic-16 
Empresas Bancarias 289482 358820 355666 
Empresas Financieras 14893 11127 11981 
Instituciones Microfinancieras no 
bancarias 
20944 21749 24612 
Cajas Municipales (CM) 17106 18993 21441 
Cajas Rurales de Ahorro y Crédito 
(CRAC) 
2282 639 1369 
Entidades de desarrollo de la pequeña y 
microempresa (Edpyme) 
1557 2117 1803 
Empresas de arrendamiento financiero 587 542 409 
SISTEMA FINANCIERO 325906 392239 392669 
Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y AFP 
 
A. Créditos directos por tipo 
 
Los créditos otorgados para rubros empresariales se incrementaron en 
un año un 3.94%  a diciembre de 2016, llegando a un saldo de S/ 176 
459 millones. De la misma forma, los créditos de consumo y los 
hipotecarios mostraron un saldo de S/ 55 034 millones (+8,65% de 
variación anual)  y S/40 178 millones (+4,38%), respectivamente, con 
la participación de 20,53% y 14,99% en la cartera de créditos. 
 
Tabla 4: Sistema Financiero: Composición de los Créditos 








Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y AFP 
 
Los restantes de créditos corporativos están en S/58 423 millones 
(21,80% del total de créditos que son colocados), los de las empresas 
grandes en S/39 132 millones (14,60%) y de las medianas en S/ 44 104 
millones (16,46%). De la misma forma, los créditos a las pequeñas 
  dic-15 dic-16 
Var. Anual % 
(TC 
Corriente) 
Var. Anua % 
(TC Dic - 16) 
Corporativos 53810 58423 8.57 9.25 
Grandes Empresas 39860 39132 -1.83 -1.03 
Medianas Empresas 43306 44104 1.84 2.64 
Pequeñas Empresas 23480 24832 5.76 5.9 
Microempresas 9310 9968 7.07 7.1 
Consumo 50654 55034 8.65 8.23 
Hipotecarios 38493 40178 4.38 4.83 
Total 258913 271672 4.93 5.43 
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alcanzaron 24 832 millones (9,27%) y a las microempresas S/ 9 968 
millones (3,72%). 
 
B. Créditos directos por sector económico  
 
Hasta diciembre del 2016, los créditos directos en el sector de comercio 
registraron un alza de S/ 1 453 millones de soles, que representa a su 
vez una variación del 3.46% en comparación a diciembre del 2015, el 
sector de manufactura ha registrado un incremento de S/. 1 038 millones 
de soles, así mismo con incremento de +2.92% anual. 
Por otro lado los créditos directos asignados al sector de transporte, 
almacenamiento y comunicaciones tuvieron un aumento de S/ 1 016 
millones de soles, con una variación porcentual de +8.01%, le sigue el 
sector de agricultura y ganadería con un incremento de S/. 283 millones 
de soles, con una variación de +3.05%.  
Sin embargo el sector de la minería se vio afectado, disminuyendo en 
S/ 1 485 millones de soles, con una variación de -18.37%, así mismo el 
sector de la construcción a disminuido en S/ 58 millones de soles, con 
una variación de -0.99%. 
 
Figura 2: Sistema Financiero: Créditos Directos por Sector 
Económico (En millones de S/), a diciembre 2016 
 




C. Créditos directos por ubicación geográfica 
 
Hasta diciembre del 2016, el saldo de créditos directos alcanzados del 
sistema financiero se centró en los departamentos de Lima y Callao con 
una participación de 75.3% obteniendo un monto total de S/.199 523 
millones de soles, siendo un 91.6 % pertenecientes al sistema bancario. 
Por otra parte continúan con gran importancia los departamentos del 
norte (Lambayeque, La Libertad y Ancash) y los representantes del Sur 
(Ica y Arequipa) con una participación de 6.2% y 5.1% 
respectivamente.   
Sin embargo se puede observar que los departamentos del centro como 
Huancavelica, Ayacucho y Apurímac representan la menor participación de 
créditos directos en el mercado financiero del país, con un 0.8%. 
 
 
Tabla 5: Créditos Directos del Sistema Financiero por Ubicación 


















Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y AFP 
Ubicación 
geográfica 
dic-10 dic-11 dic-12 dic-13 dic-15 dic-16 
Particip. 







Tumbes y Piura 3873 4700 5327 5686 6728 7065 2.7 5 
Lambayeque, La 
Libertad y Ancash 
8570 10139 11483 12975 15652 16302 6.2 4.2 
Cajamarca, 
Amazonas y San 
Martin 
2645 3309 3963 4345 5080 5453 2.1 7.4 
Loreto y Ucayali 1661 2143 2467 2778 3228 3277 1.2 1.5 
Huánuco, Pasco y 
Junín 
2929 3625 4389 4750 5857 6464 2.4 10.4 
Lima y Callao 88027 107061 119627 141868 190698 199523 75.3 4.6 




858 1049 1232 1430 1783 2048 0.8 14.9 
Moquegua y Tacna 1359 1675 2007 2236 2849 2750 1 -3.5 
Cusco, Puno, Madre 
de Dios 
3579 4536 5468 6470 7392 7910 3 7 
Extranjero 6418 2203 1357 894 534 562 0.2 5.2 
Total Sistema 
Financiero 
125977 148102 166659 194203 252584 264985 100 4.9 
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1.7.1.2 Empresas financieras 
 
La estadística de la SBS. (2016, p. 17–19). Presenta como las Empresas 
Financieras han evolucionado en los últimos años hasta la fecha. 
 
A. Créditos y depósitos por moneda 
 
Créditos por moneda 
La estadística del año 2016, muestra que el saldo total de los créditos 
directos de las empresas financieras aumentaron notablemente, 
obteniendo en diciembre del 2016 un monto de S/  10 045 millones de 
soles. De los cuales un 53.55% pertenece a créditos dirigidos a 
actividades empresariales (siendo un 48.01% correspondientes a 
créditos a micro y pequeñas empresas), le sigue con un 44.78% 
pertenecientes a créditos por consumo y un 1.68% a créditos por 
hipoteca.  
Acorde al tipo de moneda, los créditos en moneda nacional aumentaron 
a S/ 9 704 mil millones de soles. Por el contrario los créditos en moneda 
extranjera, disminuyeron en US$37 millones. 
 
Figura 3: Empresas Financieras: Créditos por Moneda, a 
diciembre 2016 
 






CALIDAD DE CARTERA  
El ratio de morosidad en diciembre de 2016 de las empresas financieras 
fue de 5,53%, menor a la que se obtuvo en el 2015, que fue de 5,65%. 
En cuanto al ratio de refinanciamiento y reestructura de los créditos 
directos la morosidad se ubicó en 1,78% hasta el mes de diciembre del 
2016. 
 
Figura 4: Empresas Financieras: Calidad de Cartera, a 
diciembre2016 
 
Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y AFP 
 
RENTABILIDAD  
A diciembre del 2016, las empresas financieras obtuvieron un 14.87% 
de rentabilidad patrimonial anualizada, lo que representa un aumento 
de 0.05 pp. En comparación con diciembre del año 2015. 
 De igual manera, se puede observar que el índice de rentabilidad con 





Figura 5: Empresas Financieras: ROE y ROA, a diciembre 2016 
 
 
Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y AFP 
 
SOLVENCIA 
El indicador de capital, calculado como el patrimonio efectivo entre los 
activos y contingentes ponderados por riesgo de crédito, de mercado y 
operacional, obtuvo un índice de 16.23% a diciembre 2016, estando este 
porcentaje muy por encima del 10% establecido por la Ley de Bancos. 
Lo que significaría que actualmente las empresas financieras del país 
poseerían un capital (agregado al requerido por la Ley de Bancos) de 
S/815 millones de soles para poder sobrellevar circunstancias 
contingentes. 
 
Figura 6: Solvencia de Empresas Financieras, a diciembre 2016 
 




Los ratios de liquidez de la moneda nacional a diciembre del 2016 son 
de 17,30% y el de moneda extranjera 93,69%. Los dos ratios se 
encuentran por encima de los mínimos requeridos (8% en Moneda 
nacional y 20% en moneda extranjera). 
 
Figura 7: Liquidez de Empresas Financieras, a diciembre 2016 
 




Acorde  a una Presentación de la SBS. (2017, p. 5, 8). El sistema 
Financiero en el Perú presenta la siguiente estructura y 
características: 
 
 Actualmente el sistema financiero del Perú está comprendido por 
55 empresas de operaciones múltiples y que en total poseen un 






Tabla 6: Cantidad de Empresas de Operaciones Múltiple en el 









Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y AFP 
 
 El crédito mayorista es aquel crédito que actualmente representa 
más del 50% de créditos directos en el país. 
En el sistema financiero a marzo 2017, los créditos directos que 
mayor porcentaje representan en el mercado son aquellos que  
pertenecen a créditos  mayoristas con más del 50%, tal como se 
aprecia en el Figura, aquellos créditos son: crédito corporativo, 
gran empresa, mediana empresa, pequeña empresa y 
microempresa. Y por el contrario los créditos directos que 
representan un menor porcentaje en el mercado financiero 
vendrían a ser el crédito consumo y crédito hipotecario con un 
21% y 15% respectivamente. 
 
Figura 8: Estructura de los créditos directos, a marzo 2017 
 
Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y AFP 









Banca Múltiple 16 354068 90.45 
Empresas financieras 11 12260 3.13 
Cajas municipales (CM) 12 21754 5.56 
Cajas rurales de ahorro y crédito 
(CRAC) 
6 1424 0.36 
Entidades de desarrollo de la 
pequeña y microempresa (Edpyme) 
10 1936 0.49 
TOTAL 55 391442 100 
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Considerando lo expresado por La Enciclopedia de las Inversiones. 
(2014), las Empresas Financieras se caracteriza por realizar las 
siguientes acciones: 
 
 Una entidad financiera tiene como función primordial 
salvaguardar y vigilar el efectivo entregado por los usuarios por 
medio de distintos medios: cuenta corriente, ahorros a plazo fijo, 
depósitos, y otras formas de inversión.  
 La entidad financiera para facilitar las operaciones de los clientes,  
les provee distintos puntos estratégicos para acceder a sus 
diferentes servicios, tales como: cajeros, agentes, banca por 
internet, banca telefónica, filiales, así como trabajo de campo por 
parte de los analistas de crédito que informan y captan futuros 
clientes comerciales.  
 Todas estas acciones que brindan las entidades financieras se dan 
con el fin de obtener una mayor cercanía con el cliente.   
 Conjuntamente las entidades financieras conceden préstamos 
monetarios que han sido obtenidos por medio de productos, 
tarjetas de crédito, créditos hipotecarios, créditos de consumo, 




Lo considerado por Márquez, J. (2007, p. 60, 61,62.), los involucrados 
en el sistema financiero son: 
 
1.7.3.1 Entidades Bancarias 
 
a) Banco Comercial:  
Éste tipo de entidad bancaria se caracteriza por percibir dinero de 
las personas y empresas por medio de depósitos, ahorros, plazos 
fijos, a su vez tiene la función de otorgar fondos, préstamos o 
créditos a  particulares y empresas que precisen  financiamiento 
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y de esta manera garantizar el riesgo del entorno comercial en el 
que se desenvuelven. 
 
b) Banco de Fomento:  
Respalda acciones de financiamiento al desarrollo y control de 
proyectos. Este tipo de banco a su vez ofrece asesoría para el 
crecimiento económico y colectivo. 
 
c) Banco Hipotecario:  
Su objetivo es otorgar créditos con respaldo de hipoteca con 
bienes inmuebles obtenidos, fomentando el intercambio de 
propiedades tanto rústicas como urbanas. 
 
d) Banco de Inversión: 
Conocidos con el nombre de banco de negocios, se desarrollan en 
el mercado de capitales, actuando como asesor en el rubro de las 
finanzas. 
 
e) Bancos de Consumo:  
Se dedica principalmente a otorgar créditos a usuarios con 
estabilidad laboral, para la adquisición de bienes o la 
complacencia de diferentes necesidades urgentes y personales. 
Generalmente estos créditos tienen un elevado interés por la 
inseguridad que representa para el banco. En la actualidad estos 
bancos tienen la posibilidad de percibir ahorros de la población y 
dar préstamos a microempresarios. 
 
1.7.3.2 Entidades de intermediación no bancarias 
 
a) Empresas Financieras. 
 
b) Cajas Municipales de Ahorro y Crédito:  
Son entidades de derecho  general que pertenece a las 
municipalidades provinciales, es monitoreada por la SBS y se 
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dedica a obtener ahorros y ofrecer asesoría financiera a las 
PYMES y público en general que no califica para un banco 
comercial.  
 
c) Cajas Municipales de Crédito Popular: 
Este tipo de entidad financiera tiene la función principal de 
otorgar créditos a las personas, bajo una garantía específica.  Las 
Cajas Municipales de Crédito Popular a su vez están habilitadas 
para brindar servicios de financiamiento a municipalidades, 
provinciales y distritales. A su vez ofrece asesoría bancaria a 
público en general, empresas municipales y empresas 
comerciales. 
 
d) Caja Rural:  
La finalidad de este tipo de entidad financiera es la de obtener 
efectivo de sus clientes y ofrecen financiamiento a las personas y 
pequeñas, micro y medianas  empresas del ámbito rural. Tiene la 
función de asesorar y promover el crecimiento económico de la 
región en la que tiene lugar su sede. 
Estas instituciones están reguladas por la SBS, éstas a su vez tiene 
mayor consideración en cuanto a su porcentaje de encaje 
bancario. 
 
e) Cooperativas de Ahorro y Crédito:  
Esta tipo de entidad financiera brinda créditos a sus clientes  en 
base a requisitos y tasa de interés convenientes en comparación 
con el resto de entidades financieras que ofrecen similar servicio. 
El dinero utilizado, es obtenido a través de los depósitos de los 
clientes afiliados a esta caja de ahorros. 
 
f) EDPYMES:  
Sus siglas significan Entidades de Desarrollo de la Pequeña y 
Microempresa. Por lo general se dedican a otorgar crédito a las 
PYMES mas no trabajan en la captación de ahorros. Para sus 
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actividades utilizan capital propio y captan recurso de donaciones 
tanto nacionales como extranjeras.  
 
g) Mutuales de vivienda:  
Se dedica a la obtención de dinero para ofrecer préstamos para la 
obtención de casas por medio de captación de ahorros y depósitos 
por un periodo fijo. Generalmente están formados por grupos 
privados sin fines lucrativos. 
 
1.7.3.3 Bancos estatales con propósito especial. 
 
a) Banco Central de Reserva (BCR): 
Es una entidad autónoma encarga de la emisión de billetes y 
monedas, y a su vez se encarga de la administración de la reserva 
internación y el uso adecuado de los elementos que intervienen 
en la política monetaria y cambiaria para preservar la estabilidad 
monetaria en el país y su equivalencia con monedas 
internacionales. Se caracteriza por ser uno de los entes 
reguladores de créditos y tasa de interés de las entidades 
financieras existentes en el mercado. 
 
b) Banco de la Nación:  
La función principal del Banco de la Nación, es la de recaudar los 
tributos que le corresponde al Estado, así como el pago de las 
entidades que pertenecen al estado, cumpliendo el rol de 
representante financiero haciéndose cargo de la deuda pública 
externa y las actividades relacionadas al comercio externo, bajo 






Acorde los estudios realizados por la SBS. (2017). En el Perú los sectores económicos que participan y/o adquieren los 
servicios de las Empresas Financieras son: 
 
Tabla 7: Nuevos créditos corporativos, a grandes, medianas, pequeñas y a micro empresas por sector económico y 
Empresa Financiera, abril 2017 
           
  
Agricultura, Ganadería, Caza     
y Silvicultura 
Minería Industria Manufacturera Construcción  Comercio 
Empresas 
Financieras 







en M.N.         
(miles de S/.) 







en M.N.         
(miles de S/.) 







en M.N.         
(miles de S/.) 







en M.N.         
(miles de S/.) 







en M.N.         
(miles de S/.) 
Crediscotia 
Financiera 
165 1,402 8 65 902 10,487 112 733 4,474 58,630 
Financiera TFC  30 657 - - 116 1,090 24 268 499 7,957 
Compartamos 
Financiera 
511 2,341 5 63 2,482 11,941 284 2,470 66,534 139,846 
Financiera 
Confianza 
4,458 30,298 19 155 903 6,381 473 3,040 9,334 63,464 
Financiera Efectiva 3 35 1 14 1 13 1 7 4 37 
Financiera Qapaq 427 4,230 3 15 285 2,026 6 20 967 6,133 
Financiera Oh! 1 0 - - 23 4 - - 54 15 
Amérika Financiera - - - - - - - - - - 
Mitsui Auto 
Finance 
1 - 1 - 3 287 10 337 17 665 
Financiera 
Proempresa 
473 2,800 4 16 414 2,347 242 1,262 1,999 12,474 




7,645 51,548 41 328 5,597 39,150 1,331 9,242 86,009 311,733 
Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y AFP  
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En el cuadro anterior se observa la población que solicita créditos en las  
empresas financieras, distribuidos por sector económicos.  
Al mes de abril del 2017, el sector económico que presenta mayor 
número de créditos desembolsados pertenece al sector de comercio, con 
un total de 86009 de nuevos créditos, representando un 85.48% del total 
a la fecha, resultado este sector como el más atractivo para las entidades 
financieras. Siguiéndole el sector de agricultura, ganadería caza y 
silvicultura con 7645 nuevos créditos desembolsados, representando el 
7.60% del total. 
Sin embargo, el sector de construcción presenta una menor cantidad de 
créditos desembolsados el cual es de 1331, representando el 1.32% del 
total. Por último se encuentra el sector de minería con 41 nuevos 
créditos desembolsados a la fecha, representando el 0.04%. 
 
Figura 9: Distribución porcentual de nuevos créditos por sector 
económico, abril 2017 
 
 


























A. De acuerdo a la presentación del Sistema Financiero 
realizada por la SBS. (2016, p. 6). 
 Durante el año 2016, el Perú en relación con otros países de 
América Latina se encuentra sexto lugar, en cuanto a la 
intermediación financiera. Mostrando un incremento con relación 
al 2015, en el que tenía un 39,7%, y en diciembre del 2016 llego 
a un 40,2%. Siendo algo positivo para el país.   
 
Figura 10: Sistema Financiero: Ubicación del Perú en relación a 
otros países, a diciembre 2016 
 
Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y AFP 
 
Sectores Económicos 
N° de nuevos Créditos 
Desembolsados 
% 
Agricultura, Ganadería, Caza y 
Silvicultura 
7645 7.60% 
Minería 41 0.04% 
Industria Manufacturera 5597 5.56% 
Construcción  1331 1.32% 
Comercio 86009 85.48% 
Total n° de créditos 100623 100% 
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B. Según la Información estadística de Empresas Financieras 
realizada por la SBS. (2017).  
Al 30 de abril de 2017, Año tras año el número de colaboradores 
que pertenecen a las empresas financieras, se han ido 
incrementando, contando así hasta abril del presente año un total 
de 13,709 personas en este rubro.  
Teniendo como la empresa que cuanta con mayor número de 
colaboradores a Compartamos financiera, con un numero de 
3.093, de las cuales 2,759 son empleados, entre personas del área 
de créditos, ventas, operaciones, marketing, recursos humanos, 
sistemas, entre otros. Cuenta con 116 funcionarios, 49 Gerentes. 
En segundo lugar, de acuerdo al número de colaboradores se 
encuentra Crediscotia Financiera, con un total de 2,735, de los 
cuales 2,415 son empleados, 158 funcionarios y 140 gerentes, sin 
embargo comparamos y vemos que es la Empresa Financiera que 
cuenta con el mayor número de gerentes. 
Otra financiera que se encuentra en crecimiento es Financiera 
Confianza,  ocupando un tercer lugar con un total de 2,108 
colaboradores, de los que 1,717 con empleados, 116 funcionarios 
y 24 gerentes.  
Dentro de las empresas que aún cuentan con un menor número de 
colaboradores encontramos a  Amérika Financiera, Mitsui Auto 












Tabla 9: Personal Según Categoría Laboral por Empresa 












Crediscotia Financiera 140 158 2,415 22 2,735 
Finaciera TFC S.A. 10 48 340 - 398 
Compartamos Financiera 49 116 2,759 169 3,093 
Financiera Confianza 24 360 1,717 7 2,108 
Financiera Efectiva 13 48 1,084 - 1,145 
Financiera Qapaq 4 91 726 - 821 
Financiera Oh! 8 5 1,226 8 1,247 
Amérika Financiera - - 1 - 1 
Mitsui Auto Finance 15 28 129 9 181 
Financiera Proempresa 37 13 745 14 809 
Financiera Credinka 10 87 1,065 9 1,171 
TOTAL EMPRESAS 
FINANCIERAS 
310 954 12,207 238 13,709 
Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y AFP 
 
Figura 11: Personal Según Categoría Laboral por Empresa 
Financiera, abril 2017 
 
 



































C. Acorde a la Información estadística de Empresas Financieras realizada por la SBS. (2017). 
La siguiente tabla muestra el número total de oficinas o agencias por Empresas Financieras y distribuidas 
geográficamente a nivel nacional: 









































































































































































Crediscotia financiera       -        4        3      12        3        6        6        6        1        5      10        8      14      11       79        3        2        2        1      15        6        4        3        3        3   210 
Financiera TFC        -        1         -        2        2        1         -        1         -         -        4        2        1        1         7         -         -         -         -        1         -         -         -         -         -   23 
Compartamos Financiera       -        5         -      16         -         -        3        1         -         -        3        3        6        5       18         -         -        1         -        9        2         -        1        1         -   74 
Financiera Confianza      1        4        2      12        1        9        1        5        7        2        1      13      16        4       21        1        1        4        6      11        2        2        6        1        2   135 
Financiera Efectiva      1        6        3      10        3      10        1        5        1        6      12      10      13      10       43        7        3        3        2      18        5        9        2        3        3   189 
Financiera Qapaq       -         -         -         -         -         -         -         -         -         -        2        8         -         -       22         -         -         -        1         -         -         -         -         -         -   33 
Financiera UNO       -        1         -        2         -        3        3        3         -        2        3        2        2        2       39         -         -        1         -        5        2         -        1         -        1   72 
Amérika Financiera       -         -         -         -         -         -         -         -         -         -         -         -         -         -         1         -         -         -         -         -         -         -         -         -         -   1 
Mitsui Auto Finance       -         -         -         -         -         -         -         -         -         -         -         -         -         -         1         -         -         -         -         -         -         -         -         -         -   1 
Financiera Proempresa       -         -        2        7        6         -        1        1        2        2         -        4        4         -       20         -         -         -         -         -         -         -         -         -         -   49 
Financiera Credinka       -        1        6        9        1        8         -      16         -         -         -        1        2        1         2         -         -        1         -         -      13         -        2         -         -   63 
TOTAL EMPRESAS 
FINANCIERAS 
     2      22      16      70      16      37      15      38      11      17      35      51      58      34   253    11        6      12      10      59      30      15      15        8        9   850 
Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y AFP 
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En el siguiente Figura se muestra que al 30 de abril del 2017 en 
cuanto a Distribución de Oficinas por Empresas Financieras en el 
Perú, la entidad financiera que más oficinas tiene en el país es 
Crediscotia financiera, con 210 oficinas en total, siguiéndole 
Financiera Efectiva con 189 oficinas, Financiera Confianza con 
135 oficinas y Compartamos Financiera con 74 oficinas a nivel 
nacional. 
Por otra parte las empresas financieras con menor presencia en el 
mercado son  América Financiera y Mitsui Auto Finance, ambas 
con una sola oficina respectivamente, ubicadas en la ciudad de 
Lima.    
          
Figura 12: Distribución de Oficinas por Empresas Financieras en 
el Perú, abril  de 2017 
 
Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y AFP 
 
El siguiente Figura  muestra la distribución de oficinas 
pertenecientes a las Empresas Financieras por Zonas Geográficas 
al 30 de abril del 2017, en donde la ciudad de Lima sobresale 
notablemente con el mayor número de oficinas de Empresas 
Financieras, siendo 253 en total, siguiéndole en el ranking, el 
departamento de Arequipa con 70 oficinas de Empresas 





























Por otra parte, los departamentos con menor cantidad de oficinas 
o agencias financieras vendrían a ser, Huancavelica y Loreto, 
ambos con 11 oficinas respectivamente, siguiéndoles con menor 
cantidad, Moquegua con 12 oficinas, Ucayali con 9 oficinas, 
Tumbes con 8 oficinas y por ultimo Amazonas con solo 2 oficinas 
o agencias financieras. 
 
Figura 13: Distribución de Oficinas por Zona Geográfica de las 
Empresas Financieras, abril  de 2017 
 
 
Fuente: Superintendencia de Banca, Seguros y AFP 
 
D. De acuerdo a la Asociación de Bancos del Perú. (2017, p. 12). 
El Índice de morosidad en el Perú se presenta de  siguiente 
manera: 
 
A marzo del presente año, el índice de morosidad de los diferentes 
tipos de créditos se ubicó en 3,01%, este valor se elevó de 0,02 
puntos porcentuales en comparación a febrero pasado, y de 0.31 
puntos porcentuales a comparación con marzo del año 2016, ya 
que en este año se contaba con un 2.7% de morosidad. 
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Figura 14: Ratios de Morosidad de Marzo 2014 a Marzo 2017 
 
Fuente: Asociación de Bancos del Perú 
 
Los resultados que se da del mes que se analiza y explica 
muestran que se dio el incremento de la morosidad a causa de las 
pequeñas y microempresas, en las que se dio un incremento de 
0,18 y 0,32 puntos porcentuales, con respecto a la tasa mensual. 
Otro punto que se puede reportar es el incremento de la morosidad 
por parte de los préstamos corporativos, dirigidos a medianas 
empresas e hipotecarios.  
En cuento a los créditos otorgados a grandes empresas y los 
créditos de consumo se observa un decrecimiento en el índice de 















Fuente: Asociación de Bancos del Perú 
 
Por medio de estos cuadros se observa que los indicadores de 
morosidad tienen una tendencia a subir, se espera a que haya una 
mejora y estabilidad para que las actividades económicas mejoren 
y la interacción interna sea más fluida.  
Lo que se planea el Gobierno, debido a los terribles sucesos 
causados por el Fenómeno del Niño Costero es el de mejorar los 
términos de intercambio  con el exterior para que de esta forma 
se pueda tener una mejor economía peruana, de la mismo forma 
que el empleo y los ingresos, para que pueda influir de forma 
positiva en la capacidad que de pago de las personas que tienen 
prestamos en las diferentes entidades financieras. Es el encargado 
de  supervisar y ajustar las políticas crediticias por parte de las 
entidades financieras, es uno de los factores que podrían influir 
en la tendencia a la morosidad.  
  










Corporativos 0.00% 0.01% 0.01 24.62% 
Grandes Empresas 1.09% 1.03% -0.06 16.58% 
Medianas Empresas 6.79% 6.84% 0.05 16.81% 
Pequeñas Empresas 9.23% 9.41% 0.18 5.97% 
Microempresas 3.22% 3.54% 0.32 1.34% 
Consumo 3.74% 3.71% -0.03 18.02% 
Hipotecarios 2.38% 2.43% 0.05 16.66% 
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1.8 LA EMPRESA 
 
1.8.1 Reseña histórica 
 
De acuerdo a lo publicado en la página web de Compartamos Financiera 
la Historia de la empresa es la siguiente: 
La entidad financiera inicia sus actividades en 1992, por medio de la 
ONG Habitat Arequipa Siglo XXI, teniendo por objetivo favorecer a un 
grupo de peruanos con viviendas dignas. Desde un inicio esta ONG 
utilizo métodos bancarios para que sus clientes sean responsables y 
asuman sus pagos.  
En 1998 esta ONG, se constituye como Edpyme Crear Arequipa, siendo 
la entidad financiera más pequeña a nivel nacional. 
En el 2001, Edypyme Créditos Arequipa amplía sus operaciones a la 
Ciudad de Lima, siendo la primera en 20 en ser una Entidad Micro -  
financiera fundada en provincia, marcando presencia en la capital. 
En el 2005, se aprobó por unanimidad la conversión de la sociedad a 
una Empresa Financiera 
En el 2009, esta Empresa Financiera pasó a ser Financiera CREAR, la 
posición que fue tomando ésta, resulto muy atractiva para 
Compartamos S. A. B. de C. V. en México, quienes en el 2011 
compraron el 82.70% de acciones de Financiera CREAR.  
Para el año 2013, se genera el cambio de marca, en donde la Financiera 
CREAR pasó a ser Compartamos Financiera. 
En marzo del 2015, Gentera adquiere el 15.79% restante de acciones, 
tentadora del 100% de Compartamos Financiera.  
Actualmente Compartamos Financiera forma parte del grupo Gentera, 
quienes promueven la filosofía y cultura organizacional de dicha 
empresa. 
Para inicios del 2017, Compartamos Financiera inaugura oficinas 
corporativas en la ciudad de Lima, trasladando toda el área 










1.8.2 Objetivos empresariales 
 
De acuerdo a lo publicado en la página web de Compartamos Financiera 
los objetivos de la empresa se dividen en 3 ámbitos: 
 
En el ámbito Social  
Crecer para otorgar oportunidades de inclusión a gran número de 
personas en el corto plazo y compartir los beneficios con las 
comunidades donde desarrollamos nuestra actividad económica. 
 
En el ámbito Económico 
Construir modelos comerciales innovadores, eficientes y que generen 
rentabilidad, para que todos puedan resultar beneficiarios. 
 
En el ámbito Humano 
Confiar en las personas, en sus deseos de crecer y autorrealizarse, para 
mejorar y con el debido conocimiento financiero utilizar los servicios 




El propósito es erradicar la exclusión financiera”. A través de la 
inclusión financiera de la base de la pirámide en América, aspiramos a 




“Ser el líder en micro finanzas en Perú, ofreciendo servicios de ahorro, 






De acuerdo al manual de Código de Ética y Conducta 
Compartamos Financiera. (2017, p. 24, 32 – 37). Algunas de las 
Políticas más importantes de la empresa son las siguientes: 
 
A la par de cumplir con la conducta congruente de filosofía, que se 
encuentran en el código, los involucrados como son los consejeros, 
comisarios y colaboradores tienen prohibido de forma rotunda, todo 
comportamiento que afecte a los intereses de los clientes, socios y a las 
prácticas comerciales correctas. 
Los colaboradores tienen la obligación de tener  una conducta que 
garantice su credibilidad y la del grupo Gentera. 
A continuación se mencionan algunas de las políticas de Compartamos 
Financiera. 
 
A. Conflicto de intereses  
 
Se presentan conflictos de intereses tanto reales o aparentes, 
cuando intervienen los intereses de la familia o terceros 
involucrados, esto hace difícil tomar una decisión o realizar una 
acción eficiente y objetiva por parte de consejero, comisario o 
colaborador, ya que puede prevalecer el interés propio por encima 
de los intereses de Compartamos Financiera, de Gentera y sus 
accionistas.  
En el caso de que no se presente un conflicto de intereses, si 
diferentes perdonas piensan que si lo existe, ellas tendrán dudas 
de la capacidad de toma de decisión de los consejeros, comisarios 
o colaboradores para que puedan tener una acción correcta; es por 
eso que es importante evitar la apariencia de conflicto de 
intereses, ya que esta percepción puede dañar la reputación del 





Medidas para prevenir conflictos de intereses 
 
Los consejeros, comisarios y colaboradores tienen la obligación 
de informar las relaciones familiares o con terceros a la persona 
encargada de la auditoría interna, por medio de la actualización 
de información personal, la que está disponible en los equipos de 
Gentera los 365 días del año, o por medio de la intranet 
institucional.  
Si el colaborador omite, altera o cambia la información podrá ser 
sujeto de canciones de acuerdo al código de la empresa, de la 
misma forma por parte de la comisión de honor de conformidad 
con las acciones que el consejo administración le dé.   
Con el fin de evitar cualquier tipo de conflicto de interés dentro o 
fuera de la empresa, los consejeros, comisarios y colaboradores 
atienden de forma permanente a los siguientes criterios: 
 
 Transparencia del mercado  
 Analizar  las diferentes situaciones que puedan generar 
conflictos de intereses. 
 Consultar al órgano interno que vigila la actividad de 
Gentera. 




Compartamos Financiera sostiene buenas relaciones con sus 
colaboradores, clientes, socios, proveedores y autoridades. 
 
Relaciones consejeros, comisarios, colaboradores 
 
En el grupo Gentera no se hace distinción en base a la raza, 
religión, sexo, orientación sexual, edad, nacionalidad, estado 
civil, discapacidad o capacidades diferentes de cualquier persona 
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para la asignación de  consejeros o para el proceso de 
reclutamiento, contratación, entrenamiento, promoción, 
retribución, beneficios, sanciones y otros aspectos y 
condicionantes de determinado puesto de trabajo o empleo.  
Por ende, cualquier decisión o acción relacionada a la asignación 
de un puesto u otorgamiento de empleo (contratación y 
promoción) se basará en un proceso de evaluación estipulado 
previamente en las políticas internas de la empresa, para 
determinar si la persona se encuentra calificada o no para 
desempeñarse en el puesto de trabajo. 
 
Relación con proveedores 
 
1. La empresa tiene relaciones laborales con aquellos 
proveedores que compartan sus mismos valores éticos, de 
la misma manera estos deberán tener una buena reputación 
de integridad y equidad en sus relaciones personales. 
2. El colaborador que realice las gestiones para adquirir bienes 
y servicios para la empresa, tiene el rol de solicitar al 
proveedor y trato equitativo, honesto y justo en cada gestión 
realizada. 
3. Al momento de adquirir un bien o servicio, deberá ser 
llevado a través de un proceso equitativo y transparente que 
salvaguarde la participación  justa y equitativa entre los 
proveedores. 
4. La elección de los proveedores se basará en  criterios de 
calidad, servicios y rentabilidad. 
5. Los colaboradores de la empresa tienen la obligación de 





Relación con la competencia 
 
Teniendo como base la experiencia, es que la empresa considera 
que todo tipo de competencia es sana, y los obliga a mejorar día 
a día, siendo más eficientes al momento de realizar su trabajo y 
llegar a ser mejores en el rubro. Y los que deben ser más 
beneficiados son los clientes, porque ellos podrán elegir la mejor 
opción.  
Es por eso que no se emprende acciones que restrinjan la 
competencia. Los consejeros, comisarios y colaboradores deben 
de seguir las siguientes reglas. 
1. Se debe evitar la conducta engañosa o buscar ventaja que 
no sea leal por medio de la manipulación, ocultar o 
tergiversar de algún hecho o información específica,   
2. La comercialización de productos y servicios son por medio 
de sus propios méritos.  
3. No brindar información falsa, ni desacreditar a la 
competencia.  
4.  Utilizar responsablemente la información obtenida de 
forma lícita, de otras empresas para fines comerciales o para 
facilitar a los colaboradores para que puedan realizar  sus 
actividades.  
5. Dar información clara a los clientes cuando pregunten 
acerca de otra empresa, institución o banco si es parte de 
Gentera, o si alguno de los ex colaboradores sigue siendo 
parte de Gentera. Pero no se debe de descalificar por ningún 
motivo.  
 
Relación con autoridades 
 
Compartamos Financiera, Gentera, están sujetos a leyes y reglas 
que establecen las diferentes autoridades en el desarrollo del as 
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actividades. Y todos los colaboradores, comisarios y consejeros 
deben seguir los siguientes  lineamientos:  
1. Es necesario colaborar con las autoridades competentes en 
pleno ejercicio de sus facultades y así actuar de forma 
correcta en defensa a los intereses de Gentera.   
2. En caso de que las autoridades internas o externas 
descubran que Gentera no cumple con alguna ley o 
regulación, los colaboradores tienen la obligación de 
informar a su jefe inmediato o a la persona encargada de la 
Auditoría y de la misma manera a consejeros, comisarios y 
colaboradores responsables para regular la situación y 
evitar posibles problemas  
 
C. Ambiente Laboral 
 
La empresa financiera se preocupa y esfuerza por generar, 
promover y mantener y buen clima laboral, permitiendo el libre 
intercambio de ideas y la propia realización de los colaboradores 
en general. 
Para un adecuado clima laboral, el grupo Gentera prohíbe: 
1. Consumo o distribución de todo tipo de drogas o sustancia 
ilegal. 
2. Consumo de bebidas alcohólicas en horas de trabajo, 
excepto en días de festividad institucional en donde si está 
permitido el consumo de dichas bebidas, pero evitando el 
abuso de las mismas. 
3. Otorgar aumentos y promociones sin sustento alguno. 
4. Favorecer a colaboradores de la empresa, ya sea en la 
asignación de tareas preferentes o admitiendo ventajas 
especiales o conductas inadecuadas. 
5. Tener un trato inadecuado con los colaboradores a su cargo, 
con palabras ofensivas, gritos, agresivas, humillantes o a 
través de violencia física. No existirá justificación alguna. 
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6. Sugestionar a los colaboradores de la empresa para comprar 
rifas. 






Tratar de tener un ambiente laboral libre de hostigamiento de 
cualquier tipo, en el que cada consejero, comisario o colaborador 
sea tratado con respeto y dignidad. Para evitar cualquier tipo de 




Se refiere a la conducta en la que una persona, sin importar el 
sexo, el grado de autoridad, solicita favores de índole sexual a 
cambio de mejores posiciones en el trabajo o algún otro tipo de 
recompensa laboral.  
En la empresa de Compartamos Financiera se castiga el acoso 
sexual hacia cualquier persona, colaborador, cliente, proveedor, 
consejero, comisario o accionista de la forma más severa por el 
daño moral ocasionado a la persona que lo experimenta y por el 






Según lo expuesto en la página web de Compartamos financiera, sus 
valores institucionales son 6: 
 
Tabla 12: Valores de Compartamos Financiera 
Persona: Compartamos Financiera considera a la persona como 
el centro de sus valores, fomentándolos a ser mejores 
a través del modelo F.I.S.E.P. (Físico, Intelectual, 
Social-Familia, Espiritual y Profesional). La empresa 
motiva a sus colaboradores para convertirse en líderes 
inspiradores. 
Servicio: 
       
La empresa promueve el valor del servicio  porque le 
interesa el bienestar de las personas. 
 
Responsabilidad: 
         
La empresa promueve este valor con el fin de hacer 
notar el cumplimiento de su palabra y asumiendo las 
consecuencias de sus acciones. 
Pasión: 
         
La empresa transmite el valor de la pasión a sus 
colaboradores, para que amen todo lo que hacen tanto 
en lo laboral como en lo personal. 
Trabajo en 
equipo: 
        
En la empresa se esfuerzan por  promover el valor del 
trabajo en equipo  para colaborar con los demás y así 
obtener más logros como organización.  
 
Rentabilidad: 
       
La empresa considera importante el valor de la 
Rentabilidad porque considera que se debe hacer más 
con menos recursos, logrando que sus colaboradores 
sean más productivos y eficientes   y así ofrecer un 
mejor servicio a los clientes. 





Figura 15: Organigrama del Grupo Gentera 
 
Fuente: Compartamos Financiera 
 
Figura 16: Cobertura Geográfica de Compartamos Financiera 
 
Fuente: Compartamos Financiera 
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Tabla 13: Agencias Ubicadas en la Provincia de Arequipa 
 
 





N° AGENCIA DIRECCIÓN DISTRITO PROVINCIA 
1 Santa Martha Calle Santa Marta Nº 112 Arequipa Arequipa 
2 La Pampilla 
Calle Daniel Alcides Carreón Nº 289 






3 Miraflores A. Teniente Ferre Nº 207 Miraflores Arequipa 
4 La Merced Calle La Merced 121-A Arequipa Arequipa 
5 Cayma Av. Ejercito Nº 1016 Cayma Arequipa 
6 Paucarpata Av. Jesús Nº 1307 Paucarpata Arequipa 




Manzana 24, Lote 10, Asentamiento 
Humano de Alto Selva Alegre (Ahora 




9 Los Incas 
Av. Los Incas, Manzana K, Lote 13, Urb. 
Pablo VI, II Etapa 
Arequipa Arequipa 
10 Cerro Colorado 
Asociación de Pequeños Comerciantes 
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     1.2.71.    Organigrama
 
Fuente: Compartamos Financiera 
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1.8.7.2 Descripción de áreas funcionales en una Agencia 
Financiera  
 
A. Área de Créditos 
 
El área de créditos trabaja en forma conjunta con en el área de 
operaciones. 
 
El área de créditos debe alcanzar los siguientes objetivos generales: 
 
- Que la captación de créditos de la institución financiera se 
mantenga en niveles adecuados que le permitan una buena 
rentabilidad a la empresa. 
- Promover el desarrollo y formación de los colaboradores como 
analistas de créditos que le permitan a éste brindar una solidez al 
momento de emitir un crédito. 
 
Las funciones del área de créditos son: 
 
- Una de las funciones principales del área de créditos es 
determinar el riesgo crediticio, para el cual será realizar un 
análisis del perfil del cliente, así como su estado financiero, entre 
otros aspectos cualitativos como  cuantitativos sobre el cliente y 
la capacidad para pagar dicho crédito. 
- Mantener niveles bajaos de riesgo crediticio. 
- Tener al personal en capacitación constante, acerca de la 
tendencia económica del país, así como mantener a los 
colaboradores capacitados en temas de finanzas y decisiones 
financieras. 
- Crear procesos o sistemas estandarizados para la evaluación 
crediticia. 
- El área créditos debe crear estudios de segmentos del mercado y 
estudios sectoriales para soporte de los analistas de créditos. 
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- Realizar seguimiento a aquellos créditos que representen un 
mayor riesgo para la empresa. 
 
B. Área de Operaciones  
 
Esta área trabajo de forma conjunta con el área de créditos.  
El área de operaciones en una entidad financiera, es donde se da 
la interacción directa entre el cliente y la financiera.  
Se encarga de establecer el  control directo sobre las operaciones 
diarias realizadas en la Agencia, desde el momento de la apertura 
hasta el cierre y velar por el manejo de efectivo y especies 
valoradas, ejerciendo supervisión y responsabilidad por los 
mismos. 
A su vez vela por un servicio de calidad, supervisando que la 
atención en ventanilla y atención al usuario y cliente sobre los 
diferentes servicios y productos ofrecidos sea rápida y eficiente, 
presentando la mejor imagen de la empresa. 
En ésta área se promueve activamente el proceso de 
implementación de la gestión de riesgos operativos, continuidad 
de negocio en el caso de que se presenten inconvenientes de 
sistemas y seguridad de información en su agencia, ya que tiene 
bajo su cuidado los expedientes de los clientes de la agencia, en 
el que se encuentra toda la documentación necesaria requerida 













1.8.7.3 Cuadro descriptivo del personal de una agencia 
financiera. 
 
Tabla 14: Cantidad de Personal en Territorio 1 
 
AREAS DE UNA 
AGENCIA 
CARGO CANTIDAD CONDICIÓN 
Área de Créditos 
Jefe Regional 1 Planilla 
Jefe Divisional 1 Planilla 
Administrador 4 Planilla 
Jefes de Crédito 12 Planilla 
Analistas de Crédito 96 Planilla 
Asesor de Ventas 10 Practicante 
Área de 
Operaciones 
Jefe de Operaciones 4 Planilla 
Asesor 2 4 Planilla 
Asesor de Servicio 15 Planilla 
Auxiliar de Créditos 5 Planilla 
Representante de 




Servicio al Cliente - 
Practicante 
7 Practicante 





1.8.8 Procesos Involucrados en la Aprobación y Recuperación de 
Créditos  
 
Tabla 15: Listado de Procesos 
N° Procesos 
1 Solicitud de crédito 
2 Análisis de la información del cliente  
3 Análisis del crédito 
4 Recolección de documentos y verificación de datos 
5 Registro de datos en el sistema de la empresa 
6 Aprobación del crédito en comité  
7 Formalización del crédito 
8 Desembolso del crédito 
9 Supervisión para asegurar el destino del crédito 
10 Recuperación y cobranza de créditos 





1.8.8.1 Solicitud de crédito en Agencia Financiera 
 
a. Diagrama de Flujo 
 
Área de CréditosÁrea de Operaciones
Inicio
Cliente se presenta a la 
financiera
Solicitud de Crédito a 
Asesor de Servicio
Asesor de Servicio 
entrega solicitud a 
Auxiliar de Créditos
Auxiliar de Crédito 
entrega Solicitud a 
Analista de Crédito 
Solicitud de Crédito
Analista recibe 
Solicitud de Cliente 
Fin
    








b. Descripción de Operaciones 
 
 El cliente se presenta a la financiera  
El cliente se presenta a una entidad financiera, y solicita un 
crédito debido a la necesidad de dinero, para diferentes fines, de 
inversión para negocio, consumo personal, diferentes campañas.  
 Solicitar crédito en plataforma 
En las oficinas de compartamos financiera, el cliente se acerca a 
plataforma de atención y es atendido por el Asesor de Servicio, el 
cual se encarga de hacer el llenado de la ficha de solicitud de 
crédito, en las que se encuentra información básica, como son: 
 Nombre del Cliente 
 Numero de documento de identidad 
 Monto de crédito a solicitar.  
 Asesor de servicio entrega la solicitud a la auxiliar de créditos. 
La entrega de solicitud de crédito tiene dos horarios: 
 Primer Horario : Apertura de agencia 
 Segundo Horario : Retorno del break del Auxiliar de 
Créditos. 
 Auxiliar de créditos entrega solicitud de crédito al analista de 
cliente 
La entrega de la solicitud de crédito se da en la oficina del auxiliar 
del crédito, al momento que el analista marca su hora de ingreso 





1.8.8.2 Análisis de la información del cliente 
a. Diagrama de Flujo 
Área de Créditos
Inicio
Analista recibe solicitud 
de crédito de Cliente
Consulta de score 
crediticio del cliente
Calificación de score A+, 
A, B, D y N
Análisis de la Capacidad 
de Pago del Cliente
Calificación E y F, 





Análisis de riesgo de 
sobreendeudamiento
Análisis de vinculación 
por riesgo único








b. Descripción de Operaciones 
 
 Analista de Crédito recibe solicitud de cliente 
El analista de crédito recibe la  solicitud del cliente por parte del 
auxiliar y prosigue con el análisis del cliente para otorgarle el 
monto solicitado. 
 Consulta del score crediticio del cliente que realiza la solicitud 
Los analistas de crédito poseen un usuario personal en los equipos 
de la empresa, para el acceso a la central de riesgos, al igual que 
un celular asignado por el empresa, con una aplicación móvil 
denominada ATIX, las cuales son herramientas indispensables 
para la realización de su trabajo, realizado en las oficinas o en 
trabajo de campo, al momento de realizar las campañas de 
captación de nuevos clientes para la empresa. La consulta del 
score en ambos sistemas, se realiza con la información presente 
en la solicitud, que son los nombres completos o el número de 
identidad del cliente.   
 Clientes con resultados de score A+, A, B, C, D y N prosiguen 
con el análisis del crédito. 
Los analistas de crédito utilizan la tecnología crediticia para 
Micro y Pequeña Empresa, y aplican métodos estadísticos 
formales llamados Scores para la identificación y cuantificación 
de riesgos de crédito en el proceso de admisión.  
Tabla 16: Score Crediticio 
SCORE DESCRIPCIÓN TRATAMIENTO 
Clientes A+ Tu mejor cliente La aprobación de crédito ES VIABLE 
Clientes A Emprendedor confiable La aprobación de crédito ES VIABLE 
Clientes B Buen cliente, evaluado 
con cautela 
La aprobación de crédito ES VIABLE 
Clientes C Cliente promedio, 
evaluado 
cuidadosamente 
La aprobación de crédito ES VIABLE 
Clientes D Cliente muestra señales 
de caer en mora 
ES VIABLE si se trata de: 
 Clientes recurrentes 
 Clientes nuevos que desean ser 
atendidos con productos 
estructurados. 
Clientes N Cliente nuevo en 
Sistema Financiero 
La aprobación del crédito ES VIABLE 
Fuente: Compartamos Financiera 
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 Clientes con resultados de score E, F,  no es viable y fin de 
proceso. 
 
Tabla 17: Score Crediticio E y F 
SCORE DESCRIPCIÓN TRATAMIENTO 
Clientes E Cliente de Alto Riesgo ES VIABLE sí se trata de: 
 Clientes recurrentes que desean ser 
atendidos con productos 
estructurados. 
NO ES VIABLES si se trata de: 
 Clientes nuevos, o 
 Clientes recurrentes que desean ser 
atendidos con productos de 
Penetración (Warmi, Fácil y Efectivo) 
Clientes F Cliente Malo La aprobación de crédito NO ES 
VIABLE 
Fuente: Compartamos Financiera 
 
 Análisis de la Capacidad de Pago 
Los analistas de crédito evalúan y determinan la capacidad de  
pago considerando la generación de ingresos en función a sus 
actividades históricas. Las que pueden ser comprobadas en la 
evaluación y que forma parte de la actividad económica vigente, 
no se puede considerar ingresos futuros que se generaran como 
consecuencia de la inversión que tiene previsto hacer el cliente 
con los recursos que se le podrían otorgar. 
 Presentación de Garantías 
Las garantías con un medio que permite mitigar posibles pérdidas 
crediticias, la garantía de los préstamos permiten mitigar posibles 
pérdidas crediticias, la garantía de los préstamos deberá sujetar a 
la política de tratamiento de garantías vigente, es recomendable 
requerir una garantía hipotecaria para reducir el riesgo en la 
aprobación del crédito.  
 Análisis de riesgo de sobreendeudamiento 
El sobreendeudamiento es el nivel de endeudamiento en el 
sistema financiero que por su carácter excesivo respecto a su 
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patrimonio, ingresos y capacidad de pago pone en riesgo el 
repago de las obligaciones de un deudos. 
 Análisis de vinculación por riesgo único 
Es la relación entre dos o más personas naturales y/o jurídicas 
donde la situación financiera o económica de una persona 
repercute en la otra u otras, en que cuando una de las personas 
tuvieran problemas financieros y económicas, la otra se podrían 
ver afectados para atender sus obligaciones. 
 Análisis de riesgo cambiario crediticio 
Se produce el riesgo cambiario crediticio cuando el cliente genera 





1.8.8.3 Análisis del crédito 
 
a. Diagrama de Flujo 
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b. Descripción de Operaciones 
 
 Analista de Crédito determina tipo de crédito 
 
Tabla 18: Clasificación Interna de Productos 
Clasificación interna 
del Producto 

























Cash Cash Cash 
Renueva  
Vuelve Vuelve  
Fuente: Compartamos Financiera 
 
 Revisión de score para definir monto de crédito 
 Producto Fácil:  
Tipo de Moneda : Soles 
Monto Mínimo : S/500.00  
Monto Máximo : S/ 15,000.00 
 
Tabla 19: Monto de Crédito (Producto Fácil) 
Score del 
Cliente 
Clientes Nuevos con 




A+ y A Hasta S/ 5,000 Hasta S/ 15,000 
B Hasta S/5,000 Hasta S/ 13,000 
C Hasta S/ 5,000 Hasta S/ 8,000 
D Hasta S/ 5,000 Hasta S/ 6,000 
N Hasta S/ 5,000 Hasta S/ 5,000 




 Producto Warmi: 
Tipo de Moneda : Soles 
Monto Mínimo : S/ 500.00 
Monto Máximo : S/ 15,000.00 
Financiamiento : 100% 
 
Tabla 20: Monto de Crédito (Producto Warmi) 
Score del 
Cliente 
Clientes Nuevos con 




A+ y A Hasta S/ 10, 000 Hasta S/ 15,000 
B Hasta S/8,000 Hasta S/ 12,000 
C Hasta S/ 5,000 Hasta S/ 8,000 
D Hasta S/ 5,000 Hasta S/ 6,000 
N Hasta S/ 5,000 Hasta S/ 5,000 
Fuente: Compartamos Financiera 
 
 Producto Efectivo:  
Tipo de Moneda : Soles 
Monto Mínimo : S/ 500.00 
Monto Máximo : S/7,000.00 
 
Para trabajadores Dependientes Formales: hasta S/ 7,000.00 
según el siguiente cuadro  
 
Tabla 21: Monto de Crédito (Producto Efectivo) 
Score del 
Cliente 
Clientes Nuevos con 




A+, A y B Hasta S/ 5, 000 Hasta S/ 7,000 
C Hasta S/ 5,000 Hasta S/ 5,000 
D  Hasta S/ 5,000 
N Hasta S/ 5,000 Hasta S/ 5,000 
Fuente: Compartamos Financiera 
 
Para trabajadores Dependientes Informales hasta S/ 








Clientes Nuevos con 




A+, A y B Hasta S/ 2, 000 Hasta S/ 5,000 
C Hasta S/ 1,000 Hasta S/ 3,000 
D  Hasta S/ 3,000 
N Hasta S/ 1,000 Hasta S/ 3,000 
Fuente: Compartamos Financiera 
 
 Producto PYME:  
Tipo de Moneda : Soles o Dólares 
Monto Mínimo : S/ 500.00 o su equivalente en Dólares. 
Monto Máximo : S/ 50,000.00 o su equivalente en  
Dólares 
Financiamiento : 100% 
 Producto Fijo:  
Tipo de Moneda : Soles o Dólares 
Monto Mínimo : S/ 1,000.00 o su equivalente en 
Dólares. 
Monto Máximo : S/ 50,000.00 o su equivalente en 
Dólares 
Financiamiento : 90% 
 Producto Agro:  
Tipo de Moneda : Soles 
Monto Mínimo : S/ 1,000.00 
Monto Máximo : S/30,000.00 
 Producto Construye:  
Tipo de Moneda : Soles o Dólares 
Monto Mínimo : S/ 1,000.00 o su equivalente en 
Dólares. 
Monto Máximo : S/ 50,000.00 o su equivalente en 
Dólares 
Financiamiento : 90% 
 Producto Consolidación de Deuda:  
Tipo de Moneda : Soles 
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Monto Mínimo : S/ 500.00 
Monto Máximo : S/300,000.00 
- Para Micro Empresa : S/ 50,000.00 
- Para Pequeña Empresa : S/ 300,000.00 
 Negociación de tasa de interés de crédito 
La negociación de la tasa de intereses  no se realiza en el caso de 
clientes con calificación E y D (cliente nuevo), ni en productos de 
penetración como son Warmi, Fácil y Efectivo. 
Las negociaciones de tasa de Gerentes territoriales y Gerentes 
Divisionales solo se pueden realizar a clientes con calificación 
A+, A, B y C. 
 Solicitud de documentación según tipo de cliente 
El analista de créditos, solicita la presentación de documentación 
necesaria para otorgar el crédito, con tiempo anticipado, para 
poder armar el expediente del cliente. Los documentos varían de 
acuerdo al producto. Todos los documentos a presentar tienen un 
tiempo determinado de validez.  
 Fijación de numero de cuotas de crédito 
Cada producto, tiene la cantidad mínima y máxima de cuotas 
permitidas, el analista de crédito de acuerdo a la capacidad de 
pago de y previa consulta con el cliente, se establece el número 





1.8.8.4 Recolección de documentos y verificación de datos 




Analista establece relación de 
confianza con su cliente
Elaboración de plan de visitas 
diarias
Elaboración de expedientes 
de clientes con formatos de 
la empresa 
Recolección de 
documentación brindada por 
el Cliente 
Verificación de autenticidad 











b. Descripción de Operaciones 
 
 El analista establece y mantiene relaciones de confianza y 
largo plazo con sus clientes. 
Para poder conocer la realidad del cliente, y recoger información 
de capacidad de pago del cliente, el analista de créditos se 
involucra e interesa en conocer el funcionamiento del negocio o 
del lugar de trabajo, en el que se desenvuelve su futuro cliente.  
 Elabora el plan de visitas diarias 
Para cerciorarse de la ubicación del negocio, en el caso de que el 
cliente sea un trabajador independiente, el analista programa la 
visita al lugar en que labora y obtiene sus ingresos, de la misma 
forma realiza una visita al domicilio. 
 Elaboración los expedientes de clientes con formatos de la 
empresa 
El analista de crédito realiza el llenado del resumen 
socioeconómico y Financiero, el cual es un formato brindado por 
la empresa, el cual debe estar presente en todos los expedientes 
del cliente, al igual que el formato denominado Balance de Flujo 
de Caja. 
 Recolecta la documentación brindada por el Cliente 
 Personas Naturales:  
- Original y copia del Documento de Identidad. 
- Recibo de servicios (luz, agua o teléfono) cancelado 
del último mes o copia simple de consulta por internet 
de pagos con la firma y sello del Analista de Créditos 
en señal de conformidad de que el cliente vive en 
dicha dirección o Declaración Jurada de Servicios. 
- Copia de los documentos de ingresos 
- Croquis del domicilio y Negocio 
- Copia de documentos de vivienda 
 Personas Jurídicas: 
- Copia del Acta y/o escritura pública de la constitución 
de la empresa inscrita en Registros Públicos. 
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- Copia de toda la partida registral de la empresa 
(siendo obligatorio actualizar la última página) 
- Copia de RUC 
- Declaración Anual, realizada a la SUNAT. 
- Copia de Documentos de Identidad de los 
Representantes Legales. 
- Los 3 últimos comprobantes declarados a al SUNAT 
- Croquis del negocio. 
 Verifica la autenticidad de los documentos entregados por el 
Cliente. 
El cliente otorga al analista una serie de documentación, como es 
copia de recibos de pago de servicio del lugar en el que vive, el 
analista realiza la verificación de la información con la 
localización por medio de la Aplicación Móvil, denominada 
ATIX, para confirmar la verificación de vivienda actual. De la 
misma manera realiza las consultas en el sistema de RENIEC de 
datos y estado civil del cliente, revisión de registros públicos, en 




1.8.8.5 Registro de datos en el sistema de la empresa 
 
a. Diagrama de Flujo 
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b. Descripción de Operaciones 
 
 El analista entrega el expediente completo al auxiliar de 
créditos 
Para que la solicitud de crédito del cliente sea efectiva, el Analista 
de Créditos tiene el deber de entregar el expediente 
(documentación e información proporcionada por el cliente) al 
Auxiliar de Crédito, quien es la persona que trabaja 
conjuntamente con los Analistas y responsable de registrar la 
información de la solicitud de crédito en el sistema de la Entidad 
Financiera, para su posterior aprobación. 
 El auxiliar recibe y verifica la información 
El Auxiliar de Crédito desarrolla sus funciones en el Área de 
Operaciones, cuya función principal es la de recibir y verificar 
que el expediente del cliente esté completo y contenga la 
información correcta. 
 ¿La información y documentación está completa? 
 Si la respuesta es, SI, pasa a la siguiente actividad de este 
proceso. 
 Si la respuesta es, NO, la documentación es devuelta al 
analista, para que él solicite la información o 
documentación faltante al cliente (proceso 4). 
 El auxiliar ingresa en el Sistema 
En esta actividad, el Auxiliar de Crédito tiene la labor de registrar 
toda la información del expediente del cliente que solicita un 
crédito, de acuerdo al tipo de producto. 
 El auxiliar emite la información al comité  
Cuando el Auxiliar de créditos ha ingresado toda la información 
del expediente del cliente en el Sistema, ésta ya puede ser enviada 
al comité de la empresa, quienes están autorizados para proceder 




1.8.8.6 Aprobación del crédito en comité 
 
a. Diagrama de Flujo 
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b. Descripción de Operaciones 
 
 El comité recibe el expediente del cliente 
Una vez que el Auxiliar de Crédito ingrese la información en el 
Sistema de la empresa, el comité encargado de la aprobación 
puede descargar dicha información para proceder con la 
evaluación. 
 Se determina la Instancia de Aprobación, según la cantidad 
del crédito 
Con la información presente en la solicitud de crédito, el siguiente 
paso es determinar la Instancia de Aprobación, acorde al monto 
que alcance el crédito solicitado por el cliente. 
El presidente de la Instancia de Aprobación es el responsable de 
designar los integrantes que participen de la Instancia de 
Aprobación correspondiente, esta puede ser simple o ampliada. 
Compartamos Financiera cuenta con la siguiente estructura para 
determinar las Instancias de Aprobación: 
 



































División Sur División Lima 
División 
Norte 
AQP     
1, 2, 3 





1, 2, 3 
Lima 




Jefe de Crédito 
Individual 
20,000 20,000 20,000 20,000 20,000  Simple 
2 Administrador 
de Agencia 
25,000 25,000 25,000 25,000 25,000 10,000 Simple 

















8 2 Directores 500,000 Simple 
9 Directorio >S/ 500,000 Simple 
Fuente: Compartamos Financiera 
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 La Instancia, evalúa la solicitud de crédito, de acuerdo a los 
lineamientos de Aprobación de Créditos 
Una vez determinada la Instancia de aprobación con su respectivo 
presidente, el grupo analiza y evalúa la solicitud de crédito bajo 
los siguientes lineamientos: 
 El Administrador de Agencia podrá aprobar los créditos de 
las Instancias superiores a la suya siempre y cuando cuente 
con la autorización de la Instancia superior a la cual está 
aprobando el crédito 
 Toda solicitud de crédito deberá ser evaluada y aprobada 
por el presidente de la instancia de aprobación de créditos 
tomando en cuenta los siguientes lineamientos: 
- Toda aprobación o rechazo de crédito debe ser 
registrado en el sistema por la instancia de aprobación 
correspondiente.  
- Toda resolución de aprobación de crédito debe 
contener en forma obligatoria la firma, sello, nombres 
y comentarios de todos los participantes de la misma. 
- Toda resolución de aprobación de crédito que cuente 
con la autorización a alguna excepción debe contener 
las razones por las que la Instancia de aprobación 
correspondiente aprobó dicha solicitud. 
- Todo crédito que exceda el monto de aprobación de 
la Instancia 4, debe pasar escalonadamente a la 
siguiente Instancia, hasta llegar a la Instancia 
correspondiente, con la recomendación de los 
presidentes de la Instancias anteriores, los mismos 
que deben firmar la resolución con su determinación.  
 ¿El Presidente aprueba el crédito? 
 Si la respuesta es, SI, pasa al siguiente proceso 
(formalización del crédito) 
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 Si la respuesta es, NO. La Instancia informa al Analista que 
el crédito no ha sido aprobado. El Analista informa al 
cliente que su solicitud fue rechazada. 
 
1.8.8.7 Formalización del crédito 
 
a. Diagrama de Flujo 
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       Fuente: Compartamos Financie 






b. Descripción de Operaciones 
 
 La solicitud del crédito es aprobada por la Instancia de 
Aprobación de Créditos 
Para que la formalización de crédito sea efectiva, es necesario que 
la solicitud de crédito sea aprobada por la Instancia de 
Aprobación de Créditos de la agencia. El área de crédito es la que 
da inicio al proceso de formalización. 
 La aprobación de crédito es registrada en el Sistema 
Para que el proceso de formalización pueda desarrollarse 
eficientemente es necesario registrar la aprobación del crédito en 
el sistema interno de la empresa y este sirva de conocimiento en 
las diversas áreas que involucren el desembolso del crédito. 
 El analista informa al cliente sobre la aprobación de su 
solicitud de crédito 
El analista  brinda la información al cliente sobre la aprobación 
del crédito, cuidando que dicha información sea clara oportuna y 
transparente. 
 Asesor de servicio prepara documentación para desembolso 
Este proceso se realiza en el área de operaciones, en el que el 
asesor de servicios prepara toda la documentación para el 
desembolso, indica la tasa de interés del crédito y se elige la fecha 
de pagos de cuota, ya sea en primeros días de mes o cada 
quincena, de acuerdo a las fechas de posibilidad de pago del 
cliente.   
 Firma del contrato 
En este paso el cliente, fiadores y/o avalista, firman el contrato, el 
pagaré, el seguro desgravamen, previamente el asesor de 
servicios solicita y realiza la verificación de los documentos de 
identidad, que sean las personas titulares y que el documento no 
haya caducado.  Con este paso el cliente asume las 
responsabilidades de pago de las cuotas e intereses, de la misma 
manera es responsable del incumplimiento de algún acuerdo 
pactado en el contrato.    
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1.8.8.8 Desembolso del crédito 
 





El cliente se acerca a 















b. Descripción de Operaciones 
 
 Modalidad de desembolso 
En este paso se confirma la forma por el cual se debe llevar a cabo 
el desembolso previamente programado, este puede ser a través 
de dos opciones: 
Desembolso por transferencia 
El desembolso puede ser a través de una cuenta corriente, cuenta 
de ahorros, o transferencia de bancos. 
Desembolso en efectivo 
Por decisión del cliente, el desembolso puede ser en efectivo, a 
través del retiro del crédito en efectivo por ventanilla de la 
empresa financiera. 
 El cliente se acerca a ventanilla a realizar el desembolso. 
Finalmente cuando el cliente decide el medio para recibir el 
desembolso del crédito, se acerca a ventanilla y realiza la 
operación con el recepcionista de atención al cliente. El RSC 
solicita la documentación necesaria, verifica la firma del titular y 
finalmente entrega el dinero en efectivo junto al voucher de 
desembolso. En el caso que sea una transferencia a otra entidad 
bancaria, el RSC también  solicita la documentación necesaria y 
verifica la firma. Luego procede a entregarle el voucher de 
transacción a la entidad bancaria indicada. Y el cliente se retira 
de ventanilla, manteniendo su compromiso de pago de acuerdo al 




1.8.8.9 Supervisión para asegurar el destino del crédito 
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b. Descripción de Operaciones 
 
 Responsables de la supervisión de crédito 
Los Jefes de Crédito Individual y Administradores de Agencia 
serán los responsables del cumplimiento de los procesos 
establecidos para supervisión de créditos. 
 Determinar el tipo de supervisión de crédito 
COMPARTAMOS FINANCIERA cuenta con 2 tipos de 
supervisión: 
 
1. Supervisión de créditos para asegurar el destino del 
crédito 
El responsable de realizar este tipo de supervisiones es el Analista 
de Créditos, quien debe realizar visitas de supervisión a clientes 
de su propia cartera, dichas supervisiones tendrán por objetivo 
cuidar el deterioro de la cartera, verificando el cumplimiento del 
destino del crédito. Si el Analista encuentra  algún 
incumplimiento debe informar al Jefe de Créditos para que inicie 
acciones preventivas.  
La supervisión de créditos para asegurar el destino del crédito es 
de dos tipos. 
Supervisión Obligatoria: Cuando el crédito tenga como destino 
de crédito el financiamiento de Activo Fijo. Las supervisiones 
obligatorias se deberán programar en la aprobación del crédito. 
Supervisión Opcional: Cuando la instancia de aprobación 
considere que es necesario validar el destino de crédito. Las 
supervisiones opcionales se podrán programar en la aprobación 
del crédito o después del desembolso del mismo. 
 
2. Supervisión de créditos para el seguimiento y control de 
créditos antes, durante y después del desembolso   
Los responsables de este tipo de supervisión son todos los Jefes 
de Crédito Individual, Administradores de Agencia, Gerentes 
Territoriales y Gerentes Divisionales de Crédito, quienes deberán 
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realizar visitas de supervisión para seguimiento y control de 
créditos, con el objetivo de: 
- Comprobar la aplicación y cumplimiento de los 
reglamentos, políticas u otros de la Tecnología Crediticia 
de Crédito Individual. 
- Dar resolución a los inconvenientes durante la aprobación 
de créditos. 
- Medir el conocimiento de la tecnología crediticia. 
- Encontrar alertas tempranas que posibiliten evitar fraudes 
internos y externos. 
- Recoger recomendaciones y resolver interrogantes de los 
clientes. 
 
Tabla 24: Niveles de Supervisión para seguimiento y control de 
créditos 
Niveles Nro. Actividades Principales Frecuencia 
Jefe de Crédito 
Individual 
1 
Realizar visitas de 15 
créditos como mínimo. 
70% antes del desembolso. 






Realizar visitas de 15 
créditos como mínimo. 
70% antes del desembolso. 
30% después del 
desembolso. 
Tiene el rol de visitar a 
clientes que pertenezcan a 
su nivel de aprobación y al 





Realizar visitas de 5 créditos 
que hayan sido visitados 
anteriormente por el 
Administrador de la 
Agencia o Jefe de Crédito 
Individual, como mínimo. 
Semanal 
2 
Realizar visitas de 5 créditos 
como mínimo, que 
pertenezcan a su nivel de 
aprobación. 
70% antes del desembolso. 
30% después del 
desembolso. 
Semanal 





 Aplicar los lineamientos para la supervisión de créditos 
 Lineamientos para la ejecución de la Supervisión de 
créditos para asegurar el destino del crédito 
- Todas las supervisiones deben contar con el sustento 
necesario para poder ser registradas como finalizadas 
en el sistema. 
- Todas las supervisiones deben terminar con un 
informe de supervisión realizado por el Analista de 
Créditos. 
- La Instancia de Aprobación debe validar el informe 
emitido por el Analista, para verificar el 
cumplimiento de los objetivos de la supervisión 
correspondiente, por lo contrario el Analista de 
Créditos debe realizar nuevamente la supervisión. 
- Todos los informes de supervisión validados por la 
Instancia de Aprobación deben ser archivados por el 
Auxiliar de Créditos en los expedientes de los 
clientes. 
 Lineamientos para la ejecución de la Supervisión de 
créditos para el seguimiento y control de créditos antes, 
durante y después del desembolso   
- Los Gerentes Territoriales y Gerentes Divisionales de 
crédito deben priorizar las visitas de supervisión para 
seguimiento y control en aquellas agencias que 
presenten: crecimientos bruscos o comportamientos 
atípicos, clientes con calificación C, D, y E, 
indicadores de mora superior al promedio de la 
institución. 
- El seguimiento y control de créditos deberá constar 
de dos partes: Revisión en oficina (obtener 
información general del cliente y del crédito 
propuesto o desembolso) y Revisión en campo 
(visitar al cliente y/o al fiador solidario). 
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- Así mismo no se permite el desembolso de créditos 
mayores o iguales a S/50 000.00 en caso de que el 
Analista de Créditos tuviera alguna Supervisión 
suspendida. 
 
1.8.8.10 Recuperación y cobranza de créditos 

























Visita del Gestor 














      Fuente: Compartamos Financiera 
                    Elaboración: Propia 
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b. Descripción de Operaciones 
 
 El analista de crédito revisa su cartera de clientes  
La labor de analista de crédito es estar en constante monitoreo de 
los créditos otorgados a sus clientes y mantenerse comunicados 
para que tengan cumplimiento con las cuotas pendientes.  
 Detección de Cliente morosa en su cartera de clientes 
Al detectar el incumplimiento del pago de su cuota en la fecha 
establecida, el analista de crédito llama a su cliente para 
informarle de las penalidades a pagar en el caso de que no realice 
el pago después de 4 días a la fecha establecida en su cronograma 
de pagos. 
 Llamada telefónica a cliente moroso por parte del call center 
de la empresa (2 a 8 días) 
Al detectarse el incumplimiento de pago de cuota, otra área que 
interviene en recordar al cliente acerca de su deuda, es el Call 
Center, hace el llamado a clientes morosos a partir del día 2 hasta 
el día 8. Si el cliente realiza el pago, ya se regulariza sus cuotas. 
 Visita del Analista de crédito al negocio o domicilio del 
Cliente moroso (1 a 60 días) 
En el caso de que el cliente siga con su deuda, el analista de 
créditos, realiza las visitas para tratar de persuadir al cliente con 
el cumplimiento de la cuota pendiente.  
 La cobranza se realiza por medio de un gestor de cobranza 
(61 a 120 días) 
Pasado los 61 días, el cliente se queda sin analista de crédito y la 
persona que se encarga es el gestor de cobranza, y el cliente ya 
figura con antecedentes negativas en el sistema interno como en 
el externo.  
 Más de 120 días, pasa al área Legal de la empresa. 
Al continuar con la deuda y acumulación de cuotas sin pagar, la 
documentación y el trámite pasan a ser realizada por el área Legal 




Tipos de cobranza y responsables 
COMPARTAMOS FINANCIERA cuenta con los siguientes 
tipos de cobranza: 
 
Tabla 25: Tipos de cobranzas y responsables 
Tipos de 
Cobranza 
Días de atraso 
Responsable de la 
Cobranza 
Apoyo de la 
Cobranza 
Preventiva  De -2 a 0 días  Analista de Créditos IVR 
Temprana De 2 a 8 días Analista de Créditos 
Call Center de 
Cobranza 
De Agencia De 1 a 60 días Analista de Créditos  
Pre Judicial De 61 a 120 días Gestor de Cobranza  
Judicial Más de 120 días Legal  
Fuente: Compartamos Financiera 
 
Lineamientos para la Recuperación y Cobranza de Créditos 
 Las estrategias de cobranza utilizadas deberán aplicarse de 
forma paulatina de acuerdo a los días de atraso del cliente y 
al riesgo que implique el mismo. 
 El Analista de Créditos deberá realizar el seguimiento 
diario a su cartera morosa (con más de cero días de atraso) 
y realizar llamadas telefónicas o visitas a los participantes 
de los créditos correspondientes priorizando los casos con 
mayor dificultad o riesgo de recupero. 
 El Analista de Créditos deberá hacer llegar a los clientes las 
cartas que correspondan según su nivel de morosidad 
(cartas autorizadas por COMPARTAMOS FINANCIERA) 




























Para la presente investigación se utilizara las siguientes técnicas para la 




La principal ventaja del método de observación es que nos da la 
posibilidad medir las conductas verdaderas en lugar de brindarnos 
información de conductas que se desearían o preferirían.  
Ésta técnica trata de observar fijamente los fenómenos, casos o hechos, 
Recolectando información y tomando nota para su posterior estudio. La 
observación es uno de los elementos fundamentales de cualquier 
proceso de investigación; esto significa que es el soporte de la persona 
que investiga para poder obtener la mayor cantidad de datos. 
Se tomara en cuenta los siguientes tipos de Observación: 
 
• Observación estructurada: 
 
En este tipo de observación, la persona encargada de la investigación 
especificará al detalle todo lo que se observará y como registrará las 
mediciones. Es apropiada cuando se conoce la información que se desea 
obtener. 
 
• Observación natural:  
 
Consiste en registrar la forma de actuar de los individuos en su mismo 
entorno. En este caso, el investigador observará el desenvolvimiento y 
conducta de los analistas de crédito de una entidad financiera, de esta 
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manera se recopilará información real del problema de estudio, el cual 
busca analizar el clima y satisfacción laboral de los mismos. 
 
b) Encuesta  
 
Esta técnica se encuentra inmerso dentro del proceso de investigación 
descriptiva, por medio del cual busca recolectar información a través de 
un cuestionario que ha sido anteriormente formulado, sin cambios en el 
ambiente donde se recopilará la información. Estos datos son obtenidos 
realizando un grupo de preguntas a la muestra específica del área de 
créditos de una entidad financiera, con el fin de conocer estados de 
opinión, ideas, características o hechos específicos. 
Esta Técnica de investigación se utilizará en este trabajo para aplicar un 




Esta técnica sirve para obtener información verbal acerca de temas de 
interés para la persona que realizará la entrevista. Para esta técnica es 
necesario contar con conocimientos previos y experiencia como 
entrevistador, actitud tranquila, personalidad objetiva, sin omitir 
cualquier tipo de información recolectada. 
La entrevista es una interacción directa con el entrevistado, con el fin 
de obtener información de personas que puedan dar información de 
mayor interés a la investigación. Lo beneficioso de esta técnica es que 
las personas que serán entrevistadas están involucradas en el ámbito de 
estudio, que brindaran información de su conducta, su forma de pensar, 







Se consideró los siguientes instrumentos: 
a) Ficha de observación (Apéndice 01) 
b) Ficha de entrevista (Apéndice 02) 
c) Cuestionario (Apéndice 03) 
 
2.2 CAMPO DE VERIFICACIÓN 
 
a) Ámbito  
El presente trabajo de investigación se realizará a las agencias pertenecientes 
al Territorio Uno de Compartamos Financiera de la provincia de Arequipa. 
 
b) Temporalidad 
La presente investigación se llevara a cabo en la provincia de Arequipa en el 
transcurso del año 2017. 
La temporalidad de esta investigación está sujeta a cambios. 
 




El universo considerado para el presente trabajo de investigación son 4 
agencias pertenecientes al Territorio Uno localizadas en la provincia de 
Arequipa, las cuales están compuestas por: 
Tabla 26: Agencias y n° de analista del Territorio 1 
Agencia Cantidad de personas 
Agencia San Camilo 34 
Agencia Santa Marta 21 
Agencia La Merced 24 
Agencia Hunter 17 
Total 96 







Para el presente trabajo de investigación el tamaño de la muestra, se establece 
por el tipo de muestra probabilística, el cual está formado por ¨N¨ número 
total de personas de las agencias pertenecientes al Territorio Uno de 
Compartamos Financiera de la provincia de Arequipa del 2017, con un nivel 
de confianza del 95% y un error relativo máximo de 5% y el método utilizado, 
es el muestreo estratificado y aleatoria, para el cual utilizaremos la siguiente 
fórmula: 
𝑛 =  
𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁
(𝐸2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 
Dónde: 
N = Tamaño de la población  = 96 
Z = Nivel de confianza                 = 1,96 (95%) 
p = Grado de Homogeneidad  =  0.50 (50%)    
q = Grado de heterogeneidad     = 0.50 (50%) 
E = Margen de error                      = 5% 
n = Tamaño de muestra               = ? 














El método que se aplicara a la investigación es el método de Dieterich, en el 
cual se sigue las etapas principales de manera secuenciada y sistemática, de 
todos los pasos y procesos, partiendo desde el planteamiento del marco 
teórico, planteamiento de objetivos, formulación de las hipótesis, variables, 
contrastación de las hipótesis mediante la prueba estadística del Chi cuadrado, 
resultados y conclusiones. 
 
 
























3.1 ANÁLISIS DE RESULTADOS  
 
3.1.1 Clima Organizacional 
 
3.1.1.1 Numero de colaboradores adecuado 
 
¿Considera que el número de colaboradores en su área es adecuado para las labores a 
desempeñar en la organización?  
 
Tabla 27: Adecuado número de colaboradores en el área de trabajo por Agencia 
 
 Agencia San Camilo 
Agencia Santa 
Martha 
Agencia La Merced Agencia Hunter 
Alternativa Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia  % Frecuencia % 
Totalmente 
de acuerdo 
1 3.33% 0 0.00% 1 5.88% 1 6.67% 
De acuerdo 11 36.67% 7 46.67% 5 29.41% 7 46.67% 
Neutral 13 43.33% 7 46.67% 9 52.94% 6 40.00% 




0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 
Total 30 100.00% 15 100.00% 17 100.00% 15 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 




Alternativa Frecuencia % 
Totalmente de acuerdo 3 3.90% 
De acuerdo 30 38.96% 
Neutral 35 45.45% 
Desacuerdo 9 11.69% 
Totalmente en desacuerdo 0 0.00% 
Total 77 100.00% 





Figura 17: Adecuado número de colaboradores en el área de trabajo por Agencia 
 
 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Figura 18: Resultado general del adecuado número de colaboradores en el área de 
trabajo 
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La primera pregunta pretende recopilar información sobre si es adecuado o no el NÚMERO 
DE COLABORADORES PARA DESARROLLAR SUS LABORES en el área de créditos 
de cada agencia en estudio y la percepción de los colaboradores fue la siguiente:  
Del 100% (77 personas) de las personas encuestadas, un 45,45 % (35 personas) tienen una 
apreciación NEUTRAL acerca del adecuado número de colaboradores en el área de trabajo, 
lo que daría entender que para los Analistas de Crédito de Compartamos Financiera, les es 
indiferente la cantidad de Analistas que pueden existir en cada Agencia pertenecientes al 
Territorio 1. 
Por otra parte sólo un 3,90 % (3 personas), opinan que están TOTALMENTE DE 
ACUERDO en que el número de colaboradores que existe en su área de trabajo es el 






3.1.1.2 Nivel de liderazgo 
 
Usted como colaborador del área de créditos, ¿Qué apreciación tiene del liderazgo 
ejercido por sus jefes inmediatos? 
 
Tabla 29: Nivel de liderazgo ejercido por jefes inmediatos por Agencia 
 Agencia San Camilo 
Agencia Santa 
Martha 
Agencia La Merced Agencia Hunter 
Alternativa Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia  % Frecuencia % 
Muy alto 2 6.67% 0 0.00% 2 11.76% 1 6.67% 
Alto 15 50.00% 9 60.00% 8 47.06% 6 40.00% 
Regular 10 33.33% 5 33.33% 7 41.18% 6 40.00% 
Bajo 2 6.67% 0 0.00% 0 0.00% 1 6.67% 
Muy bajo 1 3.33% 1 6.67% 0 0.00% 1 6.67% 
Total 30 100.00% 15 100.00% 17 100.00% 15 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Tabla 30: Resultado general del nivel de liderazgo ejercido por jefes inmediatos 
RESULTADO GENERAL 
Alternativa Frecuencia % 
Muy alto 5 6.49% 
Alto 38 49.35% 
Regular 28 36.36% 
Bajo 3 3.90% 
Muy bajo 3 3.90% 
Total 77 100.00% 











Figura 19: Nivel de liderazgo ejercido por jefes inmediatos por Agencia 
 
 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Figura 20: Resultado general del nivel de liderazgo ejercido por jefes inmediatos 
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Hoy en día el liderazgo ejercido por los jefes en una organización es de vital importancia, ya 
que las acciones y actitudes del líder pueden impulsar a todo el equipo. Por ende la actitud 
de éste puede ser favorable o no en el ámbito emocional del grupo de trabajo y del éxito de 
éste. 
La segunda pregunta pretende recopilar información sobre la apreciación que tiene el 
analista de crédito acerca del LIDERAZGO EJERCIDO POR SUS JEFES INMEDIATOS 
en el área de créditos de cada agencia del Territorio 1 y la percepción de los colaboradores 
fue la siguiente:  
Del 100% (77 personas) de las personas encuestadas, un 49,35 % (38 personas) considera 
que es ALTO el nivel de liderazgo ejercido por sus jefes inmediatos, lo que resulta un aspecto 
positivo para la organización porque representa  más del 50% de los Analistas de Crédito de 
las Agencias del Territorio 1. 
Por otra parte, se produce un empate entre la opción BAJO y MUY BAJO con un 3,90 % 
respectivamente (3 personas cada opción), que consideran que el nivel de liderazgo ejercido 
por sus jefes inmediatos no es muy bueno. 
Analizando en forma individual, la Agencia de Santa Martha considera que es ALTO el nivel 
de liderazgo ejercido por sus jefes inmediatos, con un 60,00 % (9 de 15 personas), siendo la 
Agencia con mejor apreciación con respecto al liderazgo recibido por sus jefes en el 
Territorio 1. 
Finalmente, la Agencia La Merced representa a la agencia con REGULAR nivel de liderazgo 
ejercido por los jefes inmediatos con un 41,18% (7 de 17 personas), siendo la agencia que 






3.1.1.3 Nivel de comunicación 
 
¿Existe comunicación dentro de su grupo de trabajo y agencia a la que pertenece? 
 
Tabla 31: Frecuencia de comunicación dentro del grupo de trabajo por Agencia 
 
 Agencia San Camilo 
Agencia Santa 
Martha 
Agencia La Merced Agencia Hunter 
Alternativa Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia  % Frecuencia % 
Siempre 2 6.67% 2 13.33% 2 11.76% 2 13.33% 
Casi 
siempre 
15 50.00% 7 46.67% 8 47.06% 9 60.00% 
Con cierta 
frecuencia 
8 26.67% 4 26.67% 5 29.41% 3 20.00% 
A veces 5 16.67% 2 13.33% 2 11.76% 1 6.67% 
Nunca 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 
Total  30 100.00% 15 100.00% 17 100.00% 15 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 




Alternativa Frecuencia % 
Siempre 8 10.39% 
Casi siempre 39 50.65% 
Con cierta frecuencia 20 25.97% 
A veces 10 12.99% 
Nunca 0 0.00% 
Total  77 100.00% 






Figura 21: Frecuencia de comunicación dentro del grupo de trabajo por Agencia 
 
 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
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La comunicación es un elemento muy  importante dentro de toda organización y más aun 
dentro de un grupo de trabajo, porque es pieza fundamental para salvaguardar situaciones 
críticas en el entorno laboral y a la vez encontrar soluciones idóneas a los conflictos que 
puedan presentarse. Además con una buena comunicación es posible transferir experiencias, 
habilidades, capacidades y puntos de vista diversos, fortaleciendo las relaciones 
interpersonales de los colaboradores de una organización. 
La tercera pregunta pretende recopilar información sobre la apreciación que tiene el analista 
de crédito acerca de la frecuencia de COMUNICACIÓN QUE EXISTE EN EL GRUPO DE 
TRABAJO Y AGENCIA A LA QUE PERTENECE en el área de créditos del Territorio 1,  
la percepción de los colaboradores fue la siguiente:  
Del 100% (77 personas) de las personas encuestadas, un 50,65 % (39 personas) considera 
que CASI SIEMPRE existe comunicación en el grupo de trabajo y la agencia a la que 
pertenece, lo que indica que la organización se preocupa por promover el trabajo en equipo 
y constante comunicación.  
Por otra parte, con un 12,99% (10 personas) consideran que sólo A VECES existe 
comunicación en el grupo de trabajo y la agencia a la que pertenece. 
Analizando en forma individual, la agencia que mejor índice de comunicación tiene en el 
Territorio 1 es la Agencia de Hunter, cuya calificación fue de CASI SIEMPRE representado 
por un 60,00 % (9 de 15 personas). 
Finalmente, la Agencia San Camilo representa a la agencia con mayor ausencia de 
comunicación, ya que consideran que sólo A VECES existe comunicación en el grupo de 
trabajo y en la propia agencia, cuya calificación es representada por un 16,67 % (5 de 30 
personas). Siendo un indicador importante para la organización para que tome acciones de 





3.1.1.4 Grado de relación interpersonal 
 
La relación entre compañeros de trabajo en la organización, es: 
 
Tabla 33: Grado de relación interpersonal por Agencia 
 
 Agencia San Camilo 
Agencia Santa 
Martha 
Agencia La Merced Agencia Hunter 
Alternativa Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia  % Frecuencia % 
Muy bueno 5 16.67% 0 0.00% 2 11.76% 2 13.33% 
Bueno 12 40.00% 8 53.33% 7 41.18% 10 66.67% 
Regular 9 30.00% 7 46.67% 8 47.06% 2 13.33% 
Malo 4 13.33% 0 0.00% 0 0.00% 1 6.67% 
Muy malo 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 
Total  30 100.00% 15 100.00% 17 100.00% 15 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Tabla 34: Resultado general del nivel grado de relación interpersonal 
 
RESULTADO GENERAL 
Alternativa Frecuencia % 
Muy bueno 9 11.69% 
Bueno 37 48.05% 
Regular 26 33.77% 
Malo 5 6.49% 
Muy malo 0 0.00% 
Total  77 100.00% 






Figura 23: Grado de relación interpersonal por Agencia 
 
 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Figura 24: Resultado general del grado de relación interpersonal 
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En toda organización se requiere establecer una buena comunicación con las personas en el 
trabajo para poder generar buenas relaciones interpersonales. 
Las relaciones interpersonales conforman un aspecto importante en la sociedad y más aun 
en el entorno laboral, debido a que diariamente se convive con diversas personas, quienes 
tienen puntos de vista, metas, ideas o percepciones diferentes, por ello es esencial que toda 
organización fomente las buenas relaciones interpersonales para mejorar la calidad de vida 
del trabajador dentro de la empresa. 
La cuarta pregunta pretende recopilar información sobre la percepción que tiene el analista 
de crédito sobre el NIVEL DE COMPAÑERISMO EN EL TRABAJO en el área de créditos 
del Territorio 1,  la percepción de los colaboradores fue la siguiente:  
Del 100% (77 personas) de las personas encuestadas, un 48,05  % (37 personas) considera 
que la relación entre compañeros, es decir el nivel de compañerismo, es BUENO, lo que 
significaría que en el Territorio 1, se preocupan por fomentar la buena comunicación y las 
relaciones interpersonales entre los colaboradores. 
Por otra parte, con sólo un 6,49 % (5 personas) consideran que el nivel de compañerismo en 
el Territorio 1 es MALO. 
Analizando en forma individual, la agencia que mejor nivel de compañerismo tiene en el 
Territorio 1 es la Agencia Hunter, cuya calificación fue de BUENO representado por un 
66,67 % (10 de 15 personas). 
Finalmente, la Agencia San Camilo representa a la agencia con mayor ausencia de 
compañerismo con un 13,33 % (4 de 30 personas), cuya calificación fue de MALO. Siendo 





3.1.1.5 Grado de respeto y trato justo 
 
El grado de respeto y trato justo que recibe de su jefe, es: 
 
Tabla 35: Grado de respeto y trato justo por parte del jefe inmediato por Agencia 
 
 Agencia San Camilo 
Agencia Santa 
Martha 
Agencia La Merced Agencia Hunter 
Alternativa Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia  % Frecuencia % 
Muy bueno 6 20.00% 0 0.00% 1 5.88% 2 13.33% 
Bueno 16 53.33% 10 66.67% 9 52.94% 10 66.67% 
Regular 5 16.67% 4 26.67% 7 41.18% 2 13.33% 
Malo 3 10.00% 1 6.67% 0 0.00% 1 6.67% 
Muy malo 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 
Total  30 100.00% 15 100.00% 17 100.00% 15 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 




Alternativa Frecuencia % 
Muy bueno 9 11.69% 
Bueno 45 58.44% 
Regular 18 23.38% 
Malo 5 6.49% 
Muy malo 0 0.00% 
Total  77 100.00% 






Figura 25: Grado de respeto y trato justo por parte del jefe inmediato por Agencia 
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Para que existe una buena relación interpersonal en el trabajo es importante también 
considerar el respeto y trato justo a los compañeros. 
El respeto es un valor fundamental para la empresa porque exige un trato amable y cortés 
entre las personas, también genera un entorno de seguridad y cordialidad, evita las ofensas 
y violencia dentro de toda organización y en la vida cotidiana de cada persona. 
La quinta pregunta pretende recopilar información sobre la percepción que tiene el analista 
de crédito acerca del GRADO DE RESPETO Y TRATO JUSTO QUE RECIBE DE SU 
JEFE en el área de créditos del Territorio 1,  la percepción de los colaboradores fue la 
siguiente:  
Del 100% (77 personas) de las personas encuestadas, un 58,44  % (45 personas) considera 
el grado de respeto y trato justo que recibe por parte de su jefe, es BUENO, lo que significaría 
que en el Territorio 1 se presencia un ambiente de amabilidad y cortesía en general. 
Por otra parte, con sólo un 6,49 % (5 personas) consideran que es MALO el grado de respeto 
y trato justo que recibe por parte de sus jefes. 
Analizando en forma individual, los analistas de crédito consideran que la Agencia Hunter 
y la Agencia Santa Martha revelan que el respeto y trato justo que reciben por parte de sus 
jefes, es BUENO, cuya calificación es representado por un 66,67 % (10 de 15 personas 
respectivamente). Siendo las agencias con mayor presencia de respeto y trato justo hacia sus 
colaboradores, pertenecientes al Territorio 1. 
Finalmente, la Agencia San Camilo representa a la agencia con mayor ausencia de respeto y 
trato justo hacia sus colaboradores con un 10.00 % (3 de 30 personas), cuya calificación fue 
de MALO. Siendo un indicador importante para la organización para que tome acciones de 





3.1.1.6 Nivel de motivación  
 
¿Los jefes de la organización se preocupan por mantener elevado el nivel de motivación 
del personal?  
 
Tabla 37: Frecuencia de motivación del personal por Agencia 
 
 Agencia San Camilo 
Agencia Santa 
Martha 
Agencia La Merced Agencia Hunter 
Alternativa Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia  % Frecuencia % 
Siempre 3 10.00% 0 0.00% 1 5.88% 2 13.33% 
Casi 
siempre 
14 46.67% 5 33.33% 6 35.29% 5 33.33% 
Con cierta 
frecuencia 
7 23.33% 4 26.67% 6 35.29% 5 33.33% 
A veces 6 20.00% 6 40.00% 4 23.53% 3 20.00% 
Nunca 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 
Total  30 100.00% 15 100.00% 17 100.00% 15 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Tabla 38: Resultado general de la frecuencia de motivación del personal 
 
RESULTADO GENERAL 
Alternativa Frecuencia % 
Siempre 6 7.79% 
Casi siempre 30 38.96% 
Con cierta frecuencia 22 28.57% 
A veces 19 24.68% 
Nunca 0 0.00% 
Total  77 100.00% 







Figura 27: Frecuencia de motivación del personal por Agencia 
 
 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Figura 28: Resultado general de la frecuencia de motivación del personal 
 
 












Siempre Casi siempre Con cierta
frecuencia
A veces Nunca











Hoy en día, la motivación laboral es un aspecto que no debe pasar desapercibido por los jefes 
o personas de altos cargos en las organizaciones, ya que dependerá de una buena motivación 
para crear un ambiente agradable y proactivo dentro del área de trabajo. 
La sexta pregunta pretende recopilar información sobre la percepción que tiene el analista 
de crédito acerca de la FRECUENCIA DE MOTIVACIÓN HACIA EL PERSONAL por 
parte de los jefes de la organización pertenecientes al Territorio 1,  la percepción de los 
colaboradores fue la siguiente:  
Del 100% (77 personas) de las personas encuestadas, un 38,96 % (30 personas) considera 
que CASI SIEMPRE los jefes se preocupan por mantener elevado el nivel de motivación del 
personal, lo que significaría que en el Territorio 1 se presencia un ambiente  agradable y 
proactivo en general. 
Por otra parte, un 24,68 % (19 personas) consideran que sólo A VECES, los jefes se 
preocupan por mantener elevado el nivel de motivación del personal. 
Analizando en forma individual, los analistas de crédito de la Agencia San Camilo afirman 
que CASI SIEMPRE los jefes se preocupan por motivar al personal, cuya calificación es 
representado por un 46,67 % (14 de 30 personas). Siendo la agencia con mayor índice de 
motivación hacia sus colaboradores, pertenecientes al Territorio 1. 
Finalmente, los analistas de crédito de la Agencia San Martha manifiestan que sus jefes sólo 
A VECES se preocupan por mantenerlos motivados, dicha afirmación representa el 40,00 % 
(6 de 15 personas). Siendo la  agencia del Territorio 1 con mayor despreocupación por 




3.1.1.7 Nivel de carga laboral 
 
El nivel de la carga de trabajo que tiene su área, es: 
 
Tabla 39: Nivel de carga de trabajo por Agencia 
 
 Agencia San Camilo 
Agencia Santa 
Martha 
Agencia La Merced Agencia Hunter 
Alternativa Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia  % Frecuencia % 
Muy alto 5 16.67% 2 13.33% 2 11.76% 5 33.33% 
Alto 15 50.00% 12 80.00% 12 70.59% 7 46.67% 
Regular 7 23.33% 1 6.67% 2 11.76% 3 20.00% 
Bajo 3 10.00% 0 0.00% 1 5.88% 0 0.00% 
Muy bajo 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 
Total  30 100.00% 15 100.00% 17 100.00% 15 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Tabla 40: Resultado general del nivel de carga de trabajo 
 
RESULTADO GENERAL 
Alternativa Frecuencia % 
Muy alto 14 18.18% 
Alto 46 59.74% 
Regular 13 16.88% 
Bajo 4 5.19% 
Muy bajo 0 0.00% 
Total  77 100.00% 






Figura 29: Nivel de carga de trabajo por Agencia 
 
 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Figura 30: Resultado general del nivel de carga de trabajo 
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La séptima pregunta pretende recopilar información sobre la percepción que tiene el analista 
de crédito acerca de la CARGA LABORAL QUE TIENE EN SU ÁREA,  la percepción de 
los colaboradores fue la siguiente:  
Del 100% (77 personas) de las personas encuestadas, un 59,74 % (46 personas) de analistas 
de crédito, opina que es ALTA la carga laboral que tiene en el área de créditos. 
Por otra parte, un escaso 5,19  % (4 personas) consideran que la carga labora en el área de 
créditos es BAJA. 
Analizando en forma individual, los analistas de crédito de la Agencia Santa Martha afirman 
que es ALTA la carga de trabajo que se tiene en el área de créditos, cuya calificación es 
representado por un 80.00 % (12 de 15 personas). Siendo la agencia con mayor índice de 
carga laboral, pertenecientes al Territorio 1, esto puede deberse a la zona en la que agencia 
se encuentra ubicada. 
Finalmente, los analistas de crédito de la Agencia Camilo manifiestan que sus carga laboral 
es BAJA, dicha afirmación representa el 10,00 % (3 de 30 personas). Siendo la  agencia del 




3.1.1.8 Nivel de autonomía en el trabajo 
 
¿Su jefe le da autonomía para tomar las decisiones necesarias para el cumplimiento de 
sus responsabilidades? 
 
Tabla 41: Presencia de autonomía en la toma de decisiones por Agencia 
 
 
Agencia San Camilo 
Agencia Santa 
Martha 
Agencia La Merced Agencia Hunter 
Alternativa Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia  % Frecuencia % 
Siempre 1 3.33% 2 13.33% 1 5.88% 2 13.33% 
Casi siempre 13 43.33% 5 33.33% 8 47.06% 5 33.33% 
Con cierta 
frecuencia 
11 36.67% 4 26.67% 6 35.29% 3 20.00% 
A veces 5 16.67% 4 26.67% 2 11.76% 4 26.67% 
Nunca 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 1 6.67% 
Total  30 100.00% 15 100.00% 17 100.00% 15 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Tabla 42: Resultado general de la presencia de autonomía en la toma de decisiones 
 
RESULTADO GENERAL 
Alternativa Frecuencia % 
Siempre 6 7.79% 
Casi siempre 31 40.26% 
Con cierta frecuencia 24 31.17% 
A veces 15 19.48% 
Nunca 1 1.30% 
Total  77 100.00% 






Figura 31: Presencia de autonomía en la toma de decisiones por Agencia 
 
 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Figura 32: Resultado general de la presencia de autonomía en la toma de decisiones  
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La octava pregunta pretende recopilar información sobre la percepción que tiene el analista 
de crédito acerca del GRADO DE AUTONOMÍA QUE EL JEFE PUEDE OTORGAR 
PARA TOMAR DECISIONES, la percepción de los colaboradores fue la siguiente:  
Del 100% (77 personas) de las personas encuestadas, un 40.26 % (31 personas) opina que 
CASI SIEMPRE sus jefes les brinda autonomía para tomar las decisiones necesarias para el 
cumplimento de las labores asignadas en el área de créditos. 
Por otra parte, un 19,48 % (15 personas) consideran que sólo A VECES sus jefes les 
conceden la autonomía necesaria para tomar decisiones para el cumplimiento de las labores 
asignadas en el área de créditos de las agencias pertenecientes al Territorio 1. 
Analizando en forma individual, los analistas de crédito de la Agencia La Merced 
manifiestan que CASI SIEMPRE sus jefes les otorgan autonomía para tomar decisiones para 
realizar sus labores,  cuya calificación es representado por un 47,06 % (8 de 17 personas). 
Siendo la agencia del Territorio 1, con mayor otorgamiento de autonomía laboral para la 
toma de decisiones. 
Finalmente, los analistas de crédito de la Agencia Santa Martha y la Agencia Hunter 
manifiestan que sus jefes solo A VECES les otorga autonomía para la toma de decisiones 
para la realización de sus labores, dicha afirmación representa el 26,67 % (4 de 15 personas 
respectivamente). Siendo las  agencias del Territorio 1 con mayor ausencia de autonomía 
hacia los colaboradores, lo que podría indicar que existe cierto grado de desconfianza en las 
destrezas y habilidades de los analistas de crédito de dicha agencia en relación a su labor 




3.1.1.9 Grado de apoyo  
 
¿Siente apoyo de su jefe cuando se encuentra en dificultades? 
 
Tabla 43: Apoyo del jefe en dificultades por Agencia 
 
 Agencia San Camilo 
Agencia Santa 
Martha 
Agencia La Merced Agencia Hunter 
Alternativa Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia  % Frecuencia % 
Siempre 1 3.33% 0 0.00% 4 23.53% 3 20.00% 
Casi siempre 14 46.67% 6 40.00% 5 29.41% 5 33.33% 
Con cierta 
frecuencia 
11 36.67% 6 40.00% 5 29.41% 4 26.67% 
A veces 4 13.33% 1 6.67% 3 17.65% 2 13.33% 
Nunca 0 0.00% 2 13.33% 0 0.00% 1 6.67% 
Total  30 100.00% 15 100.00% 17 100.00% 15 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Tabla 44: Resultado general del apoyo del jefe en dificultades 
 
RESULTADO GENERAL 
Alternativa Frecuencia % 
Siempre 8 10.39% 
Casi siempre 30 38.96% 
Con cierta frecuencia 26 33.77% 
A veces 10 12.99% 
Nunca 3 3.90% 
Total  77 100.00% 






Figura 33: Apoyo del jefe en dificultades por Agencia 
 
 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Figura 34: Resultado general del apoyo del jefe en dificultades 
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La novena pregunta pretende recopilar información sobre la percepción que tiene el analista 
de crédito acerca de la FRECUENCIA DE APOYO QUE RECIBE EL COLABORADOR 
CUANDO SE ENCUENTRA EN DIFICULTADES, la percepción de los colaboradores fue 
la siguiente:  
Del 100% (77 personas) de las personas encuestadas, un 39,96 % (30 personas) opina que 
CASI SIEMPRE sus jefes les brindan apoyo cuando se encuentran en dificultades. 
Por otro lado, sólo un 3,90 % (3 personas) manifiestan que NUNCA reciben apoyo por parte 
de sus jefes cuando se encuentran en dificultades. 
Analizando en forma individual, los analistas de crédito de la Agencia San Camilo 
manifiestan que CASI SIEMPRE sus jefes los apoyan cundo se encuentran en dificultades,  
cuya calificación es representado por un 46,67 % (14 de 30 personas). Siendo la agencia del 
Territorio 1, con mayor presencia de apoyo laboral por parte de los jefes. 
Finalmente, los analistas de crédito de la Agencia La Merced manifiestan que sus jefes solo 
A VECES los apoyan cuando se encuentran en dificultades, dicha afirmación representa el 
17,65 % (3 de 17 personas). Siendo la  agencia del Territorio 1 con mayor ausencia de apoyo 




3.1.1.10 Ambiente de trabajo y nivel de recursos 
 
Para el desempeño de sus labores, su ambiente de trabajo y el nivel de recursos 
(materiales, equipos e infraestructura) con los que cuenta, es: 
 
Tabla 45: Ambiente de trabajo y nivel de recursos por Agencia 
 
 Agencia San Camilo 
Agencia Santa 
Martha 
Agencia La Merced Agencia Hunter 
Alternativa Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia  % Frecuencia % 
Muy bueno 2 6.67% 0 0.00% 3 17.65% 1 6.67% 
Bueno 12 40.00% 7 46.67% 6 35.29% 5 33.33% 
Regular 15 50.00% 7 46.67% 8 47.06% 6 40.00% 
Malo 1 3.33% 1 6.67% 0 0.00% 3 20.00% 
Muy malo 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 
Total  30 100.00% 15 100.00% 17 100.00% 15 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Tabla 46: Resultado general del ambiente de trabajo y nivel de recursos 
 
RESULTADO GENERAL 
Alternativa Frecuencia % 
Muy bueno 6 7.79% 
Bueno 30 38.96% 
Regular 36 46.75% 
Malo 5 6.49% 
Muy malo 0 0.00% 
Total  77 100.00% 






Figura 35: Ambiente de trabajo y nivel de recursos por Agencia 
 
 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Figura 36: Resultado general del ambiente de trabajo y nivel de recursos 
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La décima pregunta pretende recopilar información sobre la percepción que tiene el analista 
de crédito acerca del AMBIENTE DE TRABAJO Y EL NIVEL DE RECURSOS QUE 
CUENTA, la percepción de los colaboradores fue la siguiente:  
Del 100% (77 personas) de las personas encuestadas, un 46,75 % (36 personas) opina que el 
ambiente de trabajo y el nivel de recursos (materiales, equipos e infraestructura) es 
REGULAR. 
Por otro lado, sólo un 6,49 % (5 personas) considera que el ambiente de trabajo y el nivel de 
recursos (materiales, equipos e infraestructura) es MALO. 
Analizando en forma individual, los analistas de crédito de la Agencia Santa Martha 
manifiestan que el ambiente de trabajo y el nivel de recursos es BUENO,  cuya calificación 
es representado por un 46,67 % (7 de 15 personas). Siendo la agencia del Territorio 1, con 
mayor  aceptación acerca del ambiente laboral y nivel de recursos con el que cuenta el 
colaborador. 
Finalmente, los analistas de crédito de la Agencia Hunter manifiestan el ambiente de trabajo 
y el nivel de recursos es MALO, dicha afirmación representa el 20,00 % (3 de 15 personas). 
Siendo la  agencia del Territorio 1 con mayor ausencia de aceptación acerca del ambiente de 




3.1.2 Satisfacción Laboral 
 
3.1.2.1 Planes de acción para mejorar el trabajo 
 
¿La organización cuenta con planes y acciones específicas destinadas a mejorar su 
trabajo? (Pregunta 11) 
 
Tabla 47: Frecuencia de implementación de planes y acciones para mejorar el trabajo 
por Agencia 
 Agencia San Camilo 
Agencia Santa 
Martha 
Agencia La Merced Agencia Hunter 
Alternativa Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia  % Frecuencia % 
Siempre 0 0.00% 0 0.00% 1 5.88% 3 20.00% 
Casi 
siempre 
9 30.00% 8 53.33% 6 35.29% 4 26.67% 
Con cierta 
frecuencia 
9 30.00% 6 40.00% 4 23.53% 4 26.67% 
A veces 11 36.67% 1 6.67% 6 35.29% 4 26.67% 
Nunca 1 3.33% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 
Total 30 100.00% 15 100.00% 17 100.00% 15 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Tabla 48: Resultado general de la frecuencia de implementación de planes y acciones 
para mejorar el trabajo 
RESULTADOS GENERALES 
Alternativa Frecuencia % 
Siempre 4 5.19% 
Casi siempre 27 35.06% 
Con cierta frecuencia 23 29.87% 
A veces 22 28.57% 
Nunca 1 1.30% 
Total 77 100.00% 









Figura 37: Frecuencia de implementación de planes y acciones para mejorar el 
trabajo por Agencia 
 





Figura 38: Resultado general de la frecuencia de implementación de planes y acciones 
para mejorar el trabajo 
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Contar con  planes y acciones para mejorar el trabajo en caso de que los resultados de la 
empresa no sean los deseados, son importantes para poder impulsar y tener medios 
alternativos para llegar a la meta en próximas ocasiones. 
La existencia de estos planes y acciones en algunas organizaciones no existen, y en algunos 
casos son utilizadas en raras ocasiones, es por eso que es importante conocer con qué 
frecuencia son utilizados dentro de la empresa.  
Los resultados generales indican que la empresa CASI SIEMPRE implementan planes y 
acciones, con un resultado de 35.06% (27 personas) de un total de 77 analistas encuestados, 
seguido de la alternativa CON CIERTA FRECUENCIA con un total de 29.87% (23 
personas), y el menor porcentaje tiene la opción SIEMPRE con 1.30% (1 persona). 
Analizando los resultados de forma individual, la Agencia de Santa Martha considera que 
CASI SIEMPRE implementan los planes y acciones para mejorar el trabajo con un 53.33% 
(8 personas) de 15 personas encuestadas de la agencia de Santa Martha, siendo el porcentaje 
más alto de las agencias. Mientras que la Agencia de San Camilo considera en un 3.33%  




3.1.2.2 Grado de seguridad laboral 
 
El grado de seguridad que tiene en el trabajo, es: (Pregunta 12) 
 
Tabla 49: Grado de seguridad por agencia 
 
 
Agencia San Camilo 
Agencia Santa 
Martha Agencia La Merced Agencia Hunter 
Alternativa Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia  % Frecuencia % 
Muy bueno 0 0.00% 0 0.00% 2 11.76% 1 6.67% 
Bueno 7 23.33% 8 53.33% 5 29.41% 5 33.33% 
Regular 12 40.00% 6 40.00% 7 41.18% 7 46.67% 
Malo 10 33.33% 1 6.67% 3 17.65% 1 6.67% 
Muy malo 1 3.33% 0 0.00% 0 0.00% 1 6.67% 
Total  30 100.00% 15 100.00% 17 100.00% 15 100.00% 





Tabla 50: Resultado general del grado de seguridad  
 
RESULTADOS GENERALES 
Alternativa Frecuencia % 
Muy bueno 3 3.90% 
Bueno 25 32.47% 
Regular 32 41.56% 
Malo 15 19.48% 
Muy malo 2 2.60% 
Total  77 100.00% 
 











Figura 39: Grado de seguridad por agencia 
 
 





Figura 40: Resultado general del grado de seguridad  
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Actualmente la estabilidad laboral es muy importante para que los empleados se sientan  
satisfechos en la organización  con las labores que realiza día a día. 
Teniendo en cuanta que es una variable importante para la satisfacción es que se presenta en 
la encuesta realizada a los empleados del área de crédito del territorio 1 de la empresa 
Compartamos Financiera.  
Al observar los resultados generales, la alternativa con mayor porcentaje es la que considera 
que es REGULAR el grado de seguridad en la empresa, con 41.56% (32 personas) de un 
encuesta realizada a 77 analistas, seguida de la alternativa  BUENA, con un 32.47% (25 
personas). El menor porcentaje se encuentra en la alternativa MUY MALA, con un 2.60% 
(2 personas). 
Al observar los resultados de forma individual, la Agencia de Santa Martha, considera que 
es BUENA la seguridad laboral, con un 53.33% (8 personas) de un total de 15 analistas de crédito 
encuestados, siendo el porcentaje más alto dentro de las otras agencias.  
La Agencia de Hunter posee el mayor número de analistas de crédito que considera que el 
grado de seguridad laboral es MUY MALA, con un porcentaje de 6.67% (1 persona) de un 




3.1.2.3 Nivel de rotación de los trabajadores 
 
¿Considera que el nivel de rotación de los trabajadores de la empresa se da con 
frecuencia?: (Pregunta 13) 
 
 






Agencia La Merced Agencia Hunter 
Alternativa Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % 
SI 13 43.33% 10 66.67% 11 64.71% 6 40.00% 
NO 17 56.67% 5 33.33% 6 35.29% 9 60.00% 
Total 30 100% 15 100% 17 100% 15 100% 




















Alternativa Frecuencia % 
SI 40 51.95% 
NO 37 48.05% 
Total  77 100.00% 
 148 
 
Figura 41: Existencia de rotación de los trabajadores 
 





Figura 42: Resultado general de la existencia de rotación de los trabajadores 
 
  
























La rotación constante de colaboradores dentro de una empresa puede generar una reducción 
en la productividad laboral. Los colaboradores que tienen mayor tiempo en la empresa 
estarán más informados de las políticas y metas de ésta, así como a la mejor forma de cumplir 
su papel dentro de la misma. 
En la encuesta realizada a los trabajadores del área de créditos del territorio 1 de 
Compartamos Financiera, consideran que SI se presenta una rotación frecuente, con un 
porcentaje de 51.95% (40 personas) de un total de 77 personas encuestadas, siendo la 
Agencia de Santa Martha que en su opinión lidera esta alternativa, con un 66.67% (10 
personas) de 15 analistas encuestados. 
Por el contrario un 48.05% (37 personas) considera que  NO se presenta con frecuencia el 
nivel de rotación de personal en la empresa, siendo la Agencia de Hunter, con un 60% (9 
personas) de un total de 15 analistas encuestados que indican que NO considera que exista 







3.1.2.4 Nivel de satisfacción del horario laboral 
 
Actualmente se encuentra satisfecho con el tipo de horario que tiene en la empresa 
(Pregunta 14) 
 
Tabla 53: Satisfacción con el tipo de horario 
 Agencia San Camilo 
Agencia Santa 
Martha 
Agencia La Merced Agencia Hunter 
Alternativa Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % 
SI 17 56.67% 8 53.33% 16 94.12% 9 60.00% 
NO 13 43.33% 7 46.67% 1 5.88% 6 40.00% 
Total 30 100% 15 100% 17 100% 15 100% 
 




Tabla 54: Resultado general de la satisfacción con el tipo de horario 
 
RESULTADOS GENERALES 
Alternativa Frecuencia % 
SI 50 64.94% 
NO 27 35.06% 
Total  77 100.00% 











Figura 43: Satisfacción con el tipo de horario 
 




Figura 44: Resultado general de la satisfacción con el tipo de horario 
 
 


























El trabajo realizado por los Analistas de crédito, por lo general, es un trabajo de campo, ellos 
constantemente tienen que estar supervisando y visitando a sus clientes, o realizando 
campañas para poder captar a nuevos clientes, en lugares estratégicos. Presentan una hora 
de ingreso que es a las 8:00 am en las que marcan asistencia en la agencia a la que pertenecen 
y después proceden a  realizar sus actividades de campo, teniendo 3 horas de almuerzo  y 
retornan a la oficina a las 4:00 pm, para continuar con sus actividades y termina su día laboral 
a las 7:00 pm. 
En la encuesta realizada, en los resultados generales, se presenta un 64.94% (50 personas) 
de un total de 77 analistas encuestados que indica que SI se encuentra satisfecho con el 
horario que tienen actualmente. Esta respuesta es negativa en las cuatro agencias 
encuestadas. Teniendo el porcentaje más alto la Agencia de La Merced, con un porcentaje 
de 94.12% (16 personas) de un total de 17 analistas encuestados en la agencia antes 
mencionada. Y solo un 35.06% (27 personas) indica que NO se encuentra satisfecho con el 
horario de la empresa. Siento la agencia de Santa Martha la que está más insatisfecha con el 





3.1.2.5 Nivel de identificación y compromiso con la 
organización 
 
¿Cómo calificaría su nivel de identificación y compromiso con la organización? 
(Pregunta 15) 
 
Tabla 55: Nivel de identificación y compromiso con la organización 
 
 Agencia San Camilo 
Agencia Santa 
Martha 
Agencia La Merced Agencia Hunter 
Alternativa Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % 
Muy bueno 1 3.33% 0 0.00% 3 17.65% 3 20.00% 
Bueno 9 30.00% 10 66.67% 6 35.29% 6 40.00% 
Regular 16 53.33% 3 20.00% 7 41.18% 6 40.00% 
Malo 4 13.33% 2 13.33% 1 5.88% 0 0.00% 
Muy malo 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 
Total 30 100.00% 15 100.00% 17 100.00% 15 100.00% 





Tabla 56: Resultado general del nivel de identificación y compromiso con la 
organización 
RESULTADOS GENERALES 
Alternativa Frecuencia % 
Muy bueno 7 9.09% 
Bueno 31 40.26% 
Regular 32 41.56% 
Malo 7 9.09% 
Muy malo 0 0.00% 
Total  77 100.00% 







Figura 45: Nivel de identificación y compromiso con la organización 
 
 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
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La identidad es una de las claves para hacer perdurar una empresa. Es por eso que todas las 
empresas deben esforzarse por contar con la mayor claridad en sus principios, visión y 
misión. Es importante resaltar que cuando el empleado está identificado con la tarea y con 
la empresa para la que trabaja, su labor le resulta agradable, la creatividad alcanza niveles 
muy altos y los resultados son superiores a los esperados. 
Los resultados generales obtenidos en la encuesta realizada, indican que la mayoría de 
colaboradores opinan que su identificación y compromiso con la empresa es REGULAR, 
este resultado es el 41.56% (32 personas) de un total de 77 analistas encuestados, seguido de 
la alternativa BUENA con un 40.26% (31 personas). 
Si analizamos de forma independiente, la agencia con mayor identificación y compromiso 
hacia la empresa es la Agencia de Santa Martha con un 66.67% (10 personas) de un total de 15 
encuestas realizadas a dicha agencia, que indica que tiene una BUENA identificación. Mientras que 
las Agencias de San Camilo y Santa Martha tienen el mismo porcentaje de 13.33%, que poseen una 




3.1.2.6 Nivel de remuneración en el mercado financiero 
 
¿Las remuneraciones están al nivel de los sueldos de sus colegas en el mercado? 
(Pregunta 16) 
 
Tabla 57: Apreciación de la remuneración   promedio del  mercado según los 
trabajadores 
 
 Agencia San Camilo 
Agencia Santa 
Martha 
Agencia La Merced Agencia Hunter 
Alternativa Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % 
SI 17 56.67% 12 80.00% 9 52.94% 8 53.33% 
NO 6 20.00% 3 20.00% 6 35.29% 4 26.67% 
Desconozco 7 23.33% 0 0.00% 2 11.76% 3 20.00% 
Total 30 100.00% 15 100.00% 17 100.00% 15 100.00% 





Tabla 58: Resultado general apreciación de la remuneración   promedio del  mercado 
según los trabajadores 
 
RESULTADOS GENERALES 
Alternativa Frecuencia % 
SI 46 59.74% 
NO 19 24.68% 
Desconozco 12 15.58% 
Total  77 100.00% 











Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Figura 48: Resultado general apreciación de la remuneración   promedio del  
mercado según los trabajadores 
 
 























Mantener una remuneración acorde al mercado es importante para que el personal se sienta 
satisfecho en la organización en la que trabaja, y de esta forma evitar la deserción laboral 
causada por la baja remuneración, y disminuir la amenaza de que colaboradores  con 
experiencia y talento, puede encontrar un centro laboral con mayores e ingresos.   
Al realizar las encuesta, los resultados generales tiene una mayoría en la alternativa SI, que 
las remuneraciones en la Compartamos financiera SI van a acordes a las remuneraciones de 
otras empresas del rubro financiero, con un porcentaje de 59.74% (46 personas) de un total 
de 77 analistas encuestados. Mientras que un 24.68% (19 personas) indican que no las 
remuneraciones NO están de acuerdo al mercado. Y 15.58% (12 personas) desconocen cuál 
es la remuneración promedio del mercado 
Analizando individualmente la empresa de Santa Martha es la que lidera al alternativa SI 
con un 80% (12 personas) de un total de 15 analistas encuestados, y la Agencia de San Camilo, con 
un porcentaje de 56.67% (17 personas) de un total de 30 analistas encuestados. Mientras que el 
porcentaje más elevado de analistas que desconocen el promedio de sueldos en el mercado es de la 
agencia San Camilo con un 23.33% (7 personas) de un total de 30 analistas encuestados. 
La agencia que considera que la remuneración no está al promedio de las remuneraciones del 




3.1.2.7 Justa remuneración en la organización 
 
¿Considera que es justa su remuneración por lo que aporta a la organización?  
(Pregunta 17) 
 
Tabla 59: Remuneración justa por el aporte laboral 
 
 Agencia San Camilo 
Agencia Santa 
Martha 
Agencia La Merced Agencia Hunter 
Alternativa Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % 
Siempre 3 10.00% 1 6.67% 1 5.88% 1 6.67% 
Casi siempre 11 36.67% 8 53.33% 7 41.18% 5 33.33% 
Con cierta 
frecuencia 
11 36.67% 6 40.00% 4 23.53% 4 26.67% 
A veces 5 16.67% 0 0.00% 5 29.41% 5 33.33% 
Nunca 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 
Total 30 100.00% 15 100.00% 17 100.00% 15 100.00% 





Tabla 60: Resultado general de la remuneración justa por el aporte laboral 
 
RESULTADOS GENERALES 
Alternativa Frecuencia % 
Siempre 6 7.79% 
Casi siempre 31 40.26% 
Con cierta frecuencia 25 32.47% 
A veces 15 19.48% 
Nunca 0 0.00% 
Total  77 100.00% 







Figura 49: Remuneración justa por el aporte laboral 
 
 




Figura 50: Resultado general de remuneración justa por el aporte laboral 
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La remuneración de los analistas de crédito varía de acuerdo a la categoría y al alcance de 
sus metas establecidas por la empresa, las comisiones son la motivación de los analistas de 
crédito, ya que pueden llegar a duplicar su sueldo si llegan en todos los rubros.  
La pregunta realizada en la encuesta, ¿Considera que es justa su remuneración por lo que 
aporta a la organización? , la alternativa con mayor porcentaje fue  CASI SIEMPRE, con un 
40.26%, seguida de la alternativa CON CIERTA FRECUENCIA con 34.47%, siendo muy 
corta la diferencia entre ambas opciones. La alternativa con menor porcentaje fue NUNCA, 
con un porcentaje de 0.00%  
Teniendo en cuenta los resultados individuales por individual, la Agencia de Santa Martha 
es la que considera con el mayor porcentaje que CASI SIEMPRE es justa la remuneración, 





3.1.2.8 Crecimiento personal y desarrollo profesional 
 
Acerca del crecimiento personal y desarrollo profesional que obtiene por realizar su 
trabajo, es: (Pregunta 18) 
 
  
Tabla 61: Nivel de crecimiento personal y desarrollo profesional 





Tabla 62: Resultado general del nivel de crecimiento personal y desarrollo 
profesional 
 
| RESULTADOS GENERALES 
Alternativa Frecuencia % 
Muy bueno 4 5.19% 
Bueno 27 35.06% 
Regular 43 55.84% 
Malo 3 3.90% 
Muy malo 0 0.00% 
Total  77 100.00% 






Agencia San Camilo 
Agencia Santa 
Martha 
Agencia La Merced Agencia Hunter 
Alternativa Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % 
Muy bueno 1 3.33% 0 0.00% 0 0.00% 3 20.00% 
Bueno 7 23.33% 8 53.33% 8 47.06% 4 26.67% 
Regular 21 70.00% 7 46.67% 7 41.18% 8 53.33% 
Malo 1 3.33% 0 0.00% 2 11.76% 0 0.00% 
Muy malo 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 




Figura 51: Nivel de crecimiento personal y desarrollo profesional 
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El crecimiento personal y desarrollo profesional es una necesidad de auto superación que 
cada persona experimenta. Consiste en mejorar varios aspectos para poder llegar a un 
objetivo, ya sea objetivos de la  empresa o en otros ámbitos. Estos dos aspectos son parte de 
la motivación que puede tener el trabajador dentro de la empresa, una motivación distinta a 
la económica.  
Los resultados obtenidos indica que los trabajadores consideran que el nivel de crecimiento 
personal y profesional es REGULAR, que es la alternativa con mayor porcentaje, 55.84% 
(43 personas) de un total de 77 personas del área de crédito encuestadas, seguida de la 
alternativa BUENA, con un porcentaje de 35.06% (27 personas). La alternativa con menor 
porcentaje fue MALO con un 3.90% (3 personas). 
Haciendo un análisis individual, La Agencia de San Camilo considera que hay un 
REGULAR nivel de crecimiento, siendo la agencia con el porcentaje más alto de 70% (21 
personas) de un total de 30 personas del área de crédito que fueron encuestados, mientras 
que la Agencia de Santa Martha considera que hay un BUEN  nivel de crecimiento con un 
53.33% (8 personas) de un total de 15 personas del área de crédito encuestados. Mientras 
que la Agencia que indica que es MALO o negativo el crecimiento personal y desarrollo 





3.1.2.9 Nivel de productividad 
 




Tabla 63: Constancia de productividad por la labor ejercida 
 
 Agencia San Camilo 
Agencia Santa 
Martha 
Agencia La Merced Agencia Hunter 
Alternativa Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % 
Siempre 0 0.00% 3 20.00% 0 0.00% 6 40.00% 
Casi siempre 13 43.33% 10 66.67% 7 41.18% 7 46.67% 
Con cierta 
frecuencia 
13 43.33% 2 13.33% 4 23.53% 1 6.67% 
A veces 4 13.33% 0 0.00% 6 35.29% 1 6.67% 
Nunca 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 
Total 30 100.00% 15 100.00% 17 100.00% 15 100.00% 





Tabla 64: Resultado general de la constancia de productividad por la labor ejercida 
 
RESULTADOS GENERALES 
Alternativa Frecuencia % 
Siempre 9 11.69% 
Casi siempre 37 48.05% 
Con cierta frecuencia 20 25.97% 
A veces 11 14.29% 
Nunca 0 0.00% 
Total 77 100.00% 







Figura 53: Constancia de productividad por la labor ejercida 
 
 




Figura 54: Resultado general de la constancia de productividad por la labor ejercida 
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La labor de todos los trabajadores es importante en la empresa, ya que de esta manera podrán 
llegar a las metas y objetivos establecidos. Es importante saber cuán importante creen los 
trabajadores que es su aporte en la organización.  
Teniendo como resultado general de un total de 77 entrevistados,  un 48.05% (37 personas) 
considera que CASI SIEMPRE su labor es productiva e importante para la empresa. La segunda 
alternativa con mayor porcentaje es CON CIERTA FRECUENCIA, con un porcentaje de 
25.97% (20 personas).  
La alternativa con menor porcentaje es la alternativa NUNCA con un 0.00%. 
Tomando en cuenta los resultado individuales, la Agencia de Santa Martha, es la que 
considera que CASI SIEMPRE su labor es productiva e importante para la empresa, con el 
mayor porcentaje entre agencias con un 66.67% (10 personas) de un total de 15 personas del área 
de crédito encuestadas. Mientras que la Agencia de La Merced considera que AVECES su labor es 
productiva e importante para la empresa con el 35.29%(6 personas) de un total de 17 personas 




3.1.2.10 Nivel de rendimiento 
 
De acuerdo a su desempeño laboral. ¿Cómo considera que ha sido su nivel de 
rendimiento hasta el día de hoy? (Pregunta 20) 
 
 
Tabla 65: Nivel de  rendimiento laboral 
 
 Agencia San Camilo 
Agencia Santa 
Martha 
Agencia La Merced Agencia Hunter 
Alternativa Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % 
Muy bueno 3 10.00% 0 0.00% 4 23.53% 5 33.33% 
Bueno 19 63.33% 13 86.67% 7 41.18% 9 60.00% 
Regular 8 26.67% 2 13.33% 5 29.41% 1 6.67% 
Malo 0 0.00% 0 0.00% 1 5.88% 0 0.00% 
Muy malo 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 
Total 30 100.00% 15 100.00% 17 100.00% 15 100.00% 




Tabla 66: Resultado general del nivel de  rendimiento laboral 
 
RESULTADOS GENERALES 
Alternativa Frecuencia % 
Muy bueno 12 15.58% 
Bueno 48 62.34% 
Regular 16 20.78% 
Malo 1 1.30% 
Muy malo 0 0.00% 
Total  77 100.00% 







Figura 55: Nivel de  rendimiento laboral 
 
 




Figura 56: Resultado general del nivel de  rendimiento laboral 
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Muchos de los trabajadores de la empresa dan todo su esfuerzo para llegar a las metas 
establecidas en la empresa, teniendo en cuenta los diferentes rubros en los que tienen que 
mantenerse en un margen positivo. Como son en el rubro de ingreso de nuevos clientes para 
la empresa. De la misma forma se preocupan por bajar la mora que poseen en su cartera de 
clientes. En muchas ocasiones este rubro es el que no les permite llegar a su meta. Ya que se 
considera todos los rubros para ser tomados encuentra  y recibir las comisiones establecidas. 
De esta forma tienen la apreciación de cómo es su labor día a día. 
Los resultados generales indican que el mayor porcentaje obtenido es la alternativa que 
considera que  su nivel de rendimiento hasta el día de hoy ha sido BUENA con un 62.34% 
(48 personas) de un total de 77 analistas de crédito encuestados del territorio 1 de 
Compartamos Financiera, seguido por la alternativa REGULAR con un 20,78% (16 
personas).  
Teniendo en cuanta los resultados individuales, la Agencia de Santa Martha  consideran con 
el porcentaje más alto en que su nivel de rendimiento laboral es BUENO con un  86.67% 
(13 personas) de un total de 15 personas encuestadas del área de crédito. Mientras que la 
Agencia La Merced tiene una opinión negativa del nivel de rendimiento con MALO, con un 




3.2 ANÁLISIS DE TABLAS CRUZADAS 
 
3.2.1 Relación del género y el nivel de rotación 
 
Tabla 67: Género vs. el nivel de rotación de los trabajadores en la empresa 
  Género 
Total ¿Considera que el nivel de rotación de 




Recuento 20 20 40 
% del total 26.00% 26.00% 51.90% 
No 
Recuento 22 15 37 
% del total 28.60% 19.50% 48.10% 
Total 
Recuento 42 35 77 
% del total 54.50% 45.50% 100.00% 




Figura 57: Género vs. el nivel de rotación de los trabajadores en la empresa 
 








Los resultados de la tabla cruzada entre el GENERO VS. EL NIVEL DE ROTACION DE 
LOS TRABAJADORES EN LA EMPRESA, muestran que el 28.60% (22 personas) de 77 
personas encuestadas que representan al género femenino, consideran que el nivel de 
rotación de los trabajadores de la empresa SI se da con frecuencia,  
Por otro lado se produce un empate entre hombres y mujeres con un 26.00% (20 personas 
respectivamente) de 77 analistas de crédito encuestados opinan que la rotación de personal 
SI se daba con frecuencia. 
Finalmente se puede concluir que en la empresa Compartamos Financiera, son las 
MUJERES, quienes tienen la percepción de que el nivel de rotación NO se da con mayor 
frecuencia actualmente, dicha afirmación es representada por un 28.60% (22 personas) de 








3.2.2 Relación entre el nivel de motivación y el nivel de remuneracion 
en el mercado financiero 
 
Tabla 68: Nivel de motivación vs. el nivel de remuneración acorde al mercado 
   
¿Los jefes de la organización se preocupan por 
mantener elevado el nivel de motivación del 
personal? 
Total 
¿Las remuneraciones están al 
nivel de los sueldos de sus 








Recuento 5 18 14 9 46 
% del total 6.49% 23.38% 18.18% 11.69% 59.74% 
No 
Recuento 0 7 4 8 19 
% del total 0.00% 9.09% 5.19% 10.39% 24.68% 
Desconozco 
Recuento 1 5 4 2 12 
% del total 1.30% 6.49% 5.19% 2.60% 15.58% 
Total 
Recuento 6 30 22 19 77 
% del total 7.79% 38.96% 28.57% 24.68% 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Figura 58: Nivel de motivación vs. el nivel de remuneración acorde al mercado 
 






Los resultados de la tabla cruzada entre el NIVEL DE MOTIVACIÓN VS. EL NIVEL DE 
REMUNERACIÓN ACORDE AL MERCADO, muestran que el 23.38% (18 personas) de 
77 personas encuestadas, opinan que sus jefes CASI SIEMPRE se preocupan por mantener 
elevado el nivel de  motivación, y además manifiestan que la remuneración que perciben SI 
está al nivel de los sueldos de sus colegas en el mercado. 
Por otro lado un 10.39%  (8 personas) de 77 analistas de crédito encuestados opinan que solo 
A VECES sus jefes se preocupan por mantener elevado el nivel de motivación, a su vez 
manifiestan que la remuneración que perciben NO se encuentra al nivel de los sueldos de 
sus colegas en el mercado. 
Finalmente se puede concluir que en la empresa Compartamos Financiera, la mayoría de los 
analistas de crédito del Territorio 1 CASI SIEMPRE se encuentran motivados y consideran 




3.2.3 Relación entre el nivel de motivación y la remuneración por el 
trabajo aportado a la organización 
 
Tabla 69: El nivel de motivación vs. la justa remuneración por lo que el trabajador 
aporta a la organización 
  ¿Considera que es justa su remuneración por lo 
que aporta a la organización? 
Total ¿Los jefes de la organización 
se preocupan por mantener 









Recuento 2 4 0 0 6 
% del total 2.60% 5.19% 0.00% 0.00% 7.79% 
Casi siempre 
Recuento 2 13 12 3 30 
% del total 2.60% 16.88% 15.58% 3.90% 38.96% 
Con cierta 
frecuencia 
Recuento 1 8 10 3 22 
% del total 1.30% 10.39% 12.99% 3.90% 28.57% 
A veces 
Recuento 1 6 3 9 19 
% del total 1.30% 7.79% 3.90% 11.69% 24.68% 
Total 
Recuento 6 31 25 15 77 
% del total 7.79% 40.26% 32.47% 19.48% 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Figura 59: El nivel de motivación vs. la justa remuneración por lo que el trabajador 
aporta a la organización 
 






Los resultados de la tabla cruzada entre el NIVEL DE MOTIVACIÓN VS. LA JUSTA 
REMUNERACIÓN POR LO QUE EL TRABAJADOR APORTA A LA ORGANIZACIÓ, 
muestran que el 16.88% (13 personas) de 77 personas encuestadas, opinan que sus jefes 
CASI SIEMPRE se preocupan por mantener elevado el nivel de  motivación, y además 
manifiestan que la remuneración que perciben CASI SIEMPRE es justa, por lo que aporta a 
la organización. 
Por otra parte un 12.99% (10 personas) de 77 analistas de crédito encuestados opinan que 
CON CIERTA FRECUENCIA sus jefes se preocupan por mantener elevado el nivel de 
motivación, a su vez manifiestan que la remuneración que perciben CON CIERTA 
FRECUENCA es justa por que aportan a la organización. 
Finalmente se puede concluir que en la empresa Compartamos Financiera, gran parte de los 
analistas de crédito del Territorio 1 CASI SIEMPRE se encuentran motivados y consideran 




3.2.4 Relación entre las relaciones interpersonales y el crecimiento 
personal y desarrollo profesional 
 
Tabla 70: Las relaciones interpersonales en el trabajo vs. el crecimiento personal y 
desarrollo profesional en la empresa 
  Acerca del crecimiento personal y desarrollo 
profesional que obtiene por realizar su trabajo, es: 
Total La relación entre compañeros 
de trabajo en la organización, 
es: 
Muy bueno Bueno Regular Malo 
Muy bueno 
Recuento 1 6 2 0 9 
% del total 1.30% 7.79% 2.60% 0.00% 11.69% 
Bueno 
Recuento 3 17 17 0 37 
% del total 3.90% 22.08% 22.08% 0.00% 48.05% 
Regular 
Recuento 0 4 19 3 26 
% del total 0.00% 5.19% 24.68% 3.90% 33.77% 
Malo 
Recuento 0 0 5 0 5 
% del total 0.00% 0.00% 6.49% 0.00% 6.49% 
Total 
Recuento 4 27 43 3 77 
% del total 5.19% 35.06% 55.84% 3.90% 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Figura 60: Las relaciones interpersonales en el trabajo vs. el crecimiento personal y 
desarrollo profesional en la empresa 
 






Los resultados de la tabla cruzada entre LAS RELACIONES INTERPERSONALES EN EL 
TRABAJO VS. EL CRECIMIENTO PERSONA Y DESARROLLO PROFESIONAL EN 
LA EMPRESA, muestran que un 22.08% (17 personas) de 77 personas encuestadas, 
consideran que la relación que existe entre compañeros dentro de la organización es 
BUENA, a su vez manifiestan que el crecimiento personal y desarrollo profesional que 
obtienen por realizar su trabajo es BUENO. 
Por otra parte un 24.68% (19 personas) de 77 analistas de crédito encuestados opinan que es 
REGULAR la relación interpersonal que existe entre compañeros dentro de la organización,  
a su vez consideran que también es REGULAR el crecimiento personal y desarrollo 
profesional que pueden obtener por realizar su trabajo en el transcurso del tiempo. 
Finalmente se puede concluir que en la empresa Compartamos Financiera,  la mayoría de 
los analistas de crédito del Territorio 1 consideran que es BUENA las relaciones 
interpersonales que existen entre compañeros de trabajo dentro de la organización y que a 




3.2.5 Nivel de comunicación en cada agencia 
 
Tabla 71: Agencia vs. comunicación dentro de su grupo de trabajo y agencia a la que 
pertenece 
  Agencia 
Total ¿Existe comunicación dentro de su 










Recuento 2 2 2 2 8 
% del total 2.60% 2.60% 2.60% 2.60% 10.39% 
Casi siempre 
Recuento 15 7 8 9 39 
% del total 19.48% 9.09% 10.39% 11.69% 50.65% 
Con cierta 
frecuencia 
Recuento 8 4 5 3 20 
% del total 10.39% 5.19% 6.49% 3.90% 25.97% 
A veces 
Recuento 5 2 2 0 9 
% del total 6.49% 2.60% 2.60% 0.00% 11.69% 
Nunca 
Recuento 0 0 0 1 1 
% del total 0.00% 0.00% 0.00% 1.30% 1.30% 
Total 
Recuento 30 15 17 15 77 
% del total 38.96% 19.48% 22.08% 19.48% 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Figura 61: Agencia vs. comunicación dentro de su grupo de trabajo y agencia a la que 
pertenece 
 







Los resultados de la tabla cruzada entre AGENCIA VS. COMUNICACIÓN DENTRO DE 
SU GRUPO DE TRABAJO Y AGENCIA A LA QUE PERTENECE, muestran que un 
19.48% (15 personas) de 77 personas encuestadas, consideran que la comunicación dentro 
de su grupo de trabajo y la agencia a la que pertenece se da CASI SIEMBRE, a su vez el 
porcentaje obtenido  representa a la Agencia de San Camilo. 
Por otra parte un 11.69% (9 personas) de 77 analistas de crédito encuestados opinan que 
CASI SIEMPRE se presenta comunicación dentro de su grupo de trabajo y la agencia a la 
que, el porcentaje obtenido pertenece a la Agencia de Hunter. 
Observando la tabla cruzada, el menor porcentaje que representa el 1.30% (1 persona) de 77 
personas encuestadas, opinan que NUNCA se presenta comunicación dentro de su grupo de 
trabajo y la agencia a la que pertenece, el porcentaje obtenido pertenece a la Agencia de 
Hunter. 
Finalmente se puede concluir que en la empresa Compartamos Financiera,  la mayoría de 
los analistas de crédito del Territorio 1 consideran que CASI SIEMPRE existe comunicación 
dentro de su grupo de trabajo y agencia a la que pertenece y su mayor porcentaje se presenta 




3.2.6 Relación del entorno laboral y la seguridad en el trabajo 
 
Tabla 72: Entorno laboral vs. seguridad en el trabajo 
 
  
El grado de seguridad que tiene en el trabajo, es: 
Total 
Para el desempeño de sus labores, 
su ambiente de trabajo y el nivel de 
recursos (materiales, equipos e 








Recuento 0 2 3 1 0 6 
% del total 0.00% 2.60% 3.90% 1.30% 0.00% 7.79% 
Bueno 
Recuento 2 16 8 4 0 30 
% del total 2.60% 20.78% 10.39% 5.19% 0.00% 38.96% 
Regular 
Recuento 1 7 17 10 1 36 
% del total 1.30% 9.09% 22.08% 12.99% 1.30% 46.75% 
Malo 
Recuento 0 0 4 0 1 5 
% del total 0.00% 0.00% 5.19% 0.00% 1.30% 6.49% 
Total 
Recuento 3 25 32 15 2 77 
% del total 3.90% 32.47% 41.56% 19.48% 2.60% 100.00% 




Figura 62: Entorno laboral vs. seguridad en el trabajo 
 






Los resultados de la tabla cruzada entre PARA EL DESEMPEÑO DE SUS LABORES, SU 
AMBIENTE DE TRABAJO Y EL NIVEL DE RECURSOS (MATERIALES, EQUIPOS E 
INFRAESTRUCTURA) CON LOS QUE CUENTA Y EL GRADO DE SEGURIDAD QUE 
TIENE EN EL TRABAJO, muestran que un 22.08% (17 personas) de 77 personas 
encuestadas, consideran que para el desempeño de sus labores, su ambiente de trabajo y el 
nivel de recursos (materiales, equipos e infraestructura) con los que cuenta es REGULAR, a 
su vez manifiestan que el grado de seguridad que tiene en el trabajo tiene un mismo 
resultado, el cual es REGULAR. 
Por otra parte un 20,78  (16 personas) de 77 analistas de crédito encuestados opinan que son 
BUENOS los ambientes para el desempeño de sus labores, el nivel de recursos (materiales, 
equipos e infraestructura) con los que cuenta,  a su vez consideran que BUENO el grado de 
seguridad que tiene en el trabajo. 
Finalmente se puede concluir que en la empresa Compartamos Financiera,  la mayoría de 
los analistas de crédito del Territorio 1 consideran que es REGULAR el ambiente para el 
desempeño de sus labores y el nivel de recursos (materiales, equipos e infraestructura) con 
los que cuenta la empresa, de la misma forma también considera que el grado de seguridad 




3.2.7 Relación de género y agencia financiera 
 














Recuento 20 10 7 5 42 
% del total 25.97% 12.99% 9.09% 6.49% 54.55% 
Masculino 
Recuento 10 5 10 10 35 
% del total 12.99% 6.49% 12.99% 12.99% 45.45% 
Total 
Recuento 30 15 17 15 77 
% del total 38.96% 19.48% 22.08% 19.48% 100.00% 




Figura 63: Genero vs. agencia 
 
 







Los resultados de la tabla cruzada entre GENERO Y AGENCIA A LA QUE PERTENECE, 
muestran que un 25,97% (20 personas) de 77 personas encuestadas, pertenecen al género 
FEMENINO, a su vez el porcentaje pertenece a la agencia de SAN CAMILO. 
Por otra parte un 12.99% (10 personas) de 77 analistas de crédito encuestados son del género 
MASCULINO, a su vez el porcentaje representa es similar en tres agencias, SAN CAMILO, 
LA MERCED y HUNTER. 
Finalmente se puede concluir que en la empresa Compartamos Financiera,  la mayoría de 
los analistas de crédito del Territorio 1 son de género FEMENINO, con un porcentaje de 
54,55% (42 personas) de 77 personas encuestadas, y están presentas en la agencia de SAN 
CAMILO y del género MASCULINO hay un porcentaje de 45.55% (35 personas) de 77 




3.2.8 Relación de género con la identificación  y compromiso con la 
empresa 
 
Tabla 74: Género vs. identificación y compromiso con la organización 
 
  
¿Cómo calificaría su nivel de 





Bueno Regular Malo 
Femenino 
Recuento 2 16 19 5 42 
% del total 2.60% 20.78% 24.68% 6.49% 54.55% 
Masculino 
Recuento 5 15 13 2 35 
% del total 6.49% 19.48% 16.88% 2.60% 45.45% 
Total 
Recuento 7 31 32 7 77 
% del total 9.09% 40.26% 41.56% 9.09% 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Figura 64: Genero vs. identificación y compromiso con la organización 
 
 







Los resultados de la tabla cruzada entre GÉNERO Y NIVEL DE IDENTIFICACIÓN Y 
COMPROMISO CON LA ORGANIZACIÓN, muestran que un 24,68% (19 personas) de 
77 personas encuestadas, son de género FEMENINO, y  manifiestan su nivel de 
identificación y compromiso con la organización es REGULAR. 
Por otra parte un 19,48% (15 personas) de 77 analistas de crédito encuestados son de género 
MASCULINO, los que consideran que su nivel de identificación y compromiso con la 
organización es BUENA. 
Finalmente se puede concluir que en la empresa Compartamos Financiera,  la mayoría de 
los analistas de crédito del Territorio 1 son de género FEMENINO que equivale un 54.44% 
(42 personas) de 77 personas encuestadas y el nivel de identificación y compromiso con la 





3.2.9 Relación de las agencias con nivel de identificación y compromiso 
con la organización 
 
Tabla 75: Agencia vs. identificación y compromiso con la organización 
 
  Agencia 
Total ¿Cómo calificaría su nivel de 










Recuento 1 0 3 3 7 
% del total 1.30% 0.00% 3.90% 3.90% 9.09% 
Bueno 
Recuento 9 10 6 6 31 
% del total 11.69% 12.99% 7.79% 7.79% 40.26% 
Regular 
Recuento 16 3 7 6 32 
% del total 20.78% 3.90% 9.09% 7.79% 41.56% 
Malo 
Recuento 4 2 1 0 7 
% del total 5.19% 2.60% 1.30% 0.00% 9.09% 
Total 
Recuento 30 15 17 15 77 
% del total 38.96% 19.48% 22.08% 19.48% 100.00% 




Figura 65: Agencia vs. identificación y compromiso con la organización 
 







Los resultados de la tabla cruzada entre EL NIVEL DE IDENTIFICACIÓN Y 
COMPROMISO CON LA ORGANIZACIÓN Y AGENCIA A LA QUE PERTENECEN, 
muestran que un 20.78% (16 personas) de 77 personas encuestadas, consideran que el nivel 
de identificación y compromiso con la organización es REGULAR, a su vez en la tabla 
cruzada el porcentaje indicado, pertenece a la agencia de SAN CAMILO. 
Por otra parte un 12,99% (10 personas) de 77 analistas de crédito encuestados opinan que es 
BUENO su nivel de identificación y compromiso en la organización, este porcentaje a su 
vez corresponde a la agencia de SANTA MARTHA. 
Finalmente se puede concluir que en la empresa Compartamos Financiera,  la mayoría de 
los analistas de crédito del Territorio 1 consideran que es REGULAR el nivel de 
identificación y compromiso en la organización con un porcentaje de 41.56% (32 personas), 
a su vez se observa que la diferencia es mínima, ya que la opción BUENA, obtuvo un 40.26% 
(31 personas) de 77 personas encuestadas,  y que a su vez el mayor porcentaje se presenta 




3.2.10 Relación de la carga laboral con el nivel de rendimiento laboral 
 
Tabla 76: Nivel de carga laboral vs. nivel de rendimiento laboral 
  
De acuerdo a su desempeño laboral. ¿Cómo 
considera que ha sido su nivel de 
rendimiento hasta el día de hoy? 
Total 
El nivel de la carga de 




Bueno Regular Malo 
Muy alto 
Recuento 5 7 1 1 14 
% del total 6.49% 9.09% 1.30% 1.30% 18.18% 
Alto 
Recuento 6 30 10 0 46 
% del total 7.79% 38.96% 12.99% 0.00% 59.74% 
Regular 
Recuento 1 10 2 0 13 
% del total 1.30% 12.99% 2.60% 0.00% 16.88% 
Bajo 
Recuento 0 1 2 1 4 
% del total 0.00% 1.30% 2.60% 1.30% 5.19% 
Total 
Recuento 12 48 15 2 77 
% del total 15.58% 62.34% 19.48% 2.60% 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Figura 66: Nivel de carga laboral vs. nivel de rendimiento laboral 
 
 





Los resultados de la tabla cruzada entre el NIVEL DE CARGA LABORAL VS. EL NIVEL 
DE RESNDIMIENTO LABORAL, muestran que un 38.96% (30 personas) de 77 personas 
encuestadas, consideran que es ALTO el nivel de la carga de laboral en el área de trabajo, a 
su vez manifiestan que el nivel de su rendimiento personal en la actualidad ha sido BUENO. 
Por otra parte un 12.99% (10 personas) de 77 analistas de crédito encuestados opinan que es 
REGULAR el nivel de carga laboral desarrollado en el área de créditos,  a su vez consideran 
que también es BUENO el rendimiento o desarrollo laboral en la actualidad. 
Finalmente se puede concluir que en la empresa Compartamos Financiera,  la mayoría de 
los analistas de crédito del Territorio 1 consideran que es ALTO el nivel de carga laboral 
existente en el área de créditos y perciben que es BUENO el rendimiento y/o desarrollo de 




3.2.11 Relación de la edad con el nivel de identificación y compromiso 
con la organización 
 
Tabla 77: Edad vs. nivel de identificación y compromiso con la organización 
  ¿Cómo calificaría su nivel de identificación y 
compromiso con la organización? 
Total 
¿Qué edad tiene usted? 
Muy 
bueno 
Bueno Regular Malo 
20 - 25 
Recuento 2 9 12 3 26 
% del total 2.60% 11.69% 15.58% 3.90% 33.77% 
26 - 30 
Recuento 2 16 15 4 37 
% del total 2.60% 20.78% 19.48% 5.19% 48.05% 
31 - 35 
Recuento 2 6 5 0 13 
% del total 2.60% 7.79% 6.49% 0.00% 16.88% 
36 - 40 
Recuento 1 0 0 0 1 
% del total 1.30% 0.00% 0.00% 0.00% 1.30% 
Total 
Recuento 7 31 32 7 77 
% del total 9.09% 40.26% 41.56% 9.09% 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Figura 67: Edad vs. nivel de identificación y compromiso con la organización 
 
 







Los resultados de la tabla cruzada entre EDAD VS. EL NIVEL DE IDENTIFICACIÓN Y 
COMPROMISO CON LA ORGANIZACIÓN, muestra que los trabajadores que se 
encuentran en el rango de edad entre 26 a 30 años tienen un BUEN nivel de identificación y 
compromiso con la organización, este resultad se ve representado por un 20.78% (16 
personas) de 77 personas encuestadas. 
Por otra parte un 6.49% (5 personas) de 77 analistas de crédito encuestados que se encuentran 
entre la edad de 31 a 35 años, opinan que es REGULAR su nivel de identificación y 
compromiso con la organización, siendo este un indicador negativo para la empresa. 
Finalmente se puede concluir que en la empresa Compartamos Financiera,  el personal que 
se encuentra entre los 26 y 30 años, son los trabajadores más identificados y comprometidos 
con la organización y a demás representan un grupo mayoritario de analistas de crédito en 






3.2.12 Relación de las agencias con el nivel de liderazgo ejercido por los 
jefes. 
  





Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Figura 68: Agencia vs. el nivel de liderazgo ejercido por los jefes inmediatos 
 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
  ¿A qué agencia pertenece? 
Total 
Usted como colaborador del 
área de créditos, ¿Qué 
apreciación tiene del 










Recuento 2 0 2 1 5 
% del total 2.60% 0.00% 2.60% 1.30% 6.49% 
Alto 
Recuento 15 9 8 6 38 
% del total 19.48% 11.69% 10.39% 7.79% 49.35% 
Regular 
Recuento 10 5 7 6 28 
% del total 12.99% 6.49% 9.09% 7.79% 36.36% 
Bajo 
Recuento 2 0 0 1 3 
% del total 2.60% 0.00% 0.00% 1.30% 3.90% 
Muy bajo 
Recuento 1 1 0 1 3 
% del total 1.30% 1.30% 0.00% 1.30% 3.90% 
Total 
Recuento 30 15 17 15 77 





Los resultados de la tabla cruzada entre AGENCIA VS. NIVEL DE LIDERAZGO 
EJERCIDO POR LOS JEFES INMEDIATOS, muestran que un 19.48% (15 personas) de 77 
personas encuestadas, consideran que es ALTO, el nivel de liderazgo ejercido por los jefes 
inmediatos en la Agencia San Camilo. 
Por otra parte un 2.60% (2 personas) de 77 analistas de crédito encuestados opinan que es 
BAJO el nivel de liderazgo ejercido por los jefes inmediatos, coincidentemente la Agencia 
San Camilo, también sobresale en este aspecto negativo. 
Finalmente se puede concluir que en la empresa Compartamos Financiera,  la mayoría de 





3.2.13 Relación de la edad y el nivel de rendimiento laboral 
 
Tabla 79: Edad vs. nivel de rendimiento laboral 
 
  
De acuerdo a su desempeño laboral. 
¿Cómo considera que ha sido su nivel de 
rendimiento hasta el día de hoy? Total 
¿Qué edad tiene usted? 
Muy 
bueno 
Bueno Regular Malo 
20 - 25 
Recuento 3 14 8 1 26 
% del total 3.90% 18.18% 10.39% 1.30% 33.77% 
26 - 30 
Recuento 3 26 7 1 37 
% del total 3.90% 33.77% 9.09% 1.30% 48.05% 
31 - 35 
Recuento 5 8 0 0 13 
% del total 6.49% 10.39% 0.00% 0.00% 16.88% 
36 - 40 
Recuento 1 0 0 0 1 
% del total 1.30% 0.00% 0.00% 0.00% 1.30% 
Total 
Recuento 12 48 15 2 77 
% del 
total 
15.58% 62.34% 19.48% 2.60% 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 













Los resultados de la tabla cruzada entre EDAD VS. EL NIVEL DE RENDIMIENTO 
LABORAL, muestra que los trabajadores que se encuentran en el rango de edad entre 26 a 
30 años, de acuerdo a su desempeño laboral, consideran que es BUENO si nivel de 
rendimiento en la organización, este resultad está  representado por un 33.77% (26 personas) 
de 77 personas encuestadas. 
Por otra parte un 10.39% (8 personas) de 77 analistas de crédito encuestados que se 
encuentran entre la edad de 20 Y 25 años, opinan que es REGULAR su nivel rendimiento 
laboral. 
Finalmente se puede concluir que en la empresa Compartamos Financiera,  el personal que 
se encuentra entre los 26 y 30 años, son los trabajadores que consideran es BUENO su 
rendimiento de acuerdo a su desempeño laboral y a demás representan un grupo mayoritario 
de analistas de crédito en cuanto a edad dentro del Territorio 1, representando un 48.05% 




3.2.14 Relación de la edad y agencia financiera 
 
Tabla 80: Rango de edad vs. agencia 
 
  ¿A qué agencia pertenece? 
Total 








20 – 25 
Recuento 13 6 6 1 26 
% del total 16.88% 7.79% 7.79% 1.30% 33.77% 
26 – 30 
Recuento 15 8 7 7 37 
% del total 19.48% 10.39% 9.09% 9.09% 48.05% 
31 – 35 
Recuento 1 1 4 7 13 
% del total 1.30% 1.30% 5.19% 9.09% 16.88% 
36 – 40 
Recuento 1 0 0 0 1 
% del total 1.30% 0.00% 0.00% 0.00% 1.30% 
Total 
Recuento 30 15 17 15 77 
% del total 38.96% 19.48% 22.08% 19.48% 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Figura 70: Rango de edad vs. agencia 
 
 





Los resultados de la tabla cruzada entre RANGO DE EDAD VS. AGENCIA, muestra que 
los trabajadores que se encuentran en el rango de edad entre 26 a 30 años representan un 
19.48% (15 personas), siendo el porcentaje más alto y representa a las edades en las que 
oscilan los analistas de crédito, de un total de 77 analistas encuestados, el porcentaje 
representa a la agencia de SAN CAMILO. 
Por otra parte un 10.39% (8 personas) de 77 analistas de crédito encuestados, representa al 
segundo porcentaje más alto, que con de 26 a 30 años, el cual pertenece a la agencia de Santa 
Martha. 
Los porcentajes de rango de edad más bajos, se encuentra entre la edad de 36 a 40 años, ya 
que solo se presenta en un 1.30% (1 persona), el cual pertenece a la agencia de San Camilo. 
Finalmente se puede concluir que en la empresa Compartamos Financiera, específicamente 
en el Territorio 1,  el personal que se encuentra entre los 26 a 30 años, son los trabajadores 
que predominan y se encuentran en las agencias de SAN CAMILO Y SANTA MARTHA, 
y además representan un grupo mayoritario de analistas de crédito con un porcentaje total 
de 48.05% (37 personas), el segundo rango de edad, que predomina son los analistas de 
crédito de 20 a 25 años, representado con un 33.77% (26 personas), y en su mayoría 







3.2.15 Relación de autonomía con el crecimiento personal 
 
Tabla 81: Autonomía vs. crecimiento Personal 
  
Acerca del crecimiento personal y desarrollo 
profesional que obtiene por realizar su 
trabajo, es: 
Total ¿Su jefe le da autonomía para 
tomar las decisiones necesarias 




Bueno Regular Malo 
Siempre 
Recuento 1 4 1 0 6 
% del total 1.30% 5.19% 1.30% 0.00% 7.79% 
Casi siempre 
Recuento 2 17 11 1 31 
% del total 2.60% 22.08% 14.29% 1.30% 40.26% 
Con cierta frecuencia 
Recuento 1 4 17 2 24 
% del total 1.30% 5.19% 22.08% 2.60% 31.17% 
A veces 
Recuento 0 2 13 0 15 
% del total 0.00% 2.60% 16.88% 0.00% 19.48% 
Nunca 
Recuento 0 0 1 0 1 
% del total 0.00% 0.00% 1.30% 0.00% 1.30% 
Total 
Recuento 4 27 43 3 77 
% del total 5.19% 35.06% 55.84% 3.90% 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Figura 71: Autonomía vs. crecimiento Personal 
 






Los resultados de la tabla cruzada entre SU JEFE LE DA AUTONOMÍA PARA TOMAR 
LAS DECISIONES NECESARIAS PARA EL CUMPLIMIENTO DE SUS 
RESPONSABILIDADES VS. ACERCA DEL CRECIMIENTO PERSONAL Y 
DESARROLLO PROFESIONAL QUE OBTIENE POR REALIZAR SU TRABAJO ES, 
muestra que los trabajadores consideran que CASI SIEMPRE el jefe inmediato les da la 
autonomía necesaria para tomar decisiones necesarias para cumplir sus responsabilidades, 
con un porcentaje de 22.08% (17 personas), de un total de 77 personas encuestadas, y  a su 
vez consideran que el crecimiento personal y desarrollo profesional se da de una forma 
BUENA dentro de la organización.  
Por otra parte un con el mismo porcentaje de 22.08% (17 personas) consideran que CON 
CIERTA FRECUENCIA  el jefe inmediato les da la autonomía necesaria para tomar 
decisiones para cumplir sus responsabilidades, a su vez se consideran que el crecimiento 
personal y desarrollo profesional se da de una forma REGULAR. 
Finalmente se puede concluir que en la empresa Compartamos Financiera, en el Territorio 1 
el personal considera que CASI SIEMPRE el jefe inmediato les da la autonomía necesaria 
para tomar decisiones para cumplir sus responsabilidades, con un porcentaje de 40.26% (31 
personas), de un total de 77 personas encuestadas, y  a su vez consideran que el crecimiento 
personal y desarrollo profesional se da de una forma REGULAR dentro de la organización, 






3.2.16 Relación del apoyo en dificultades con planes de acción 
 
Tabla 82: Apoyo en dificultades vs. planes de acción 
  ¿La organización cuenta con planes y acciones 
específicas destinadas a mejorar su trabajo? 
Total 
¿Siente apoyo de su jefe cuando 







A veces Nunca 
Siempre 
Recuento 3 5 0 0 0 8 
% del total 3.90% 6.49% 0.00% 0.00% 0.00% 10.39% 
Casi siempre 
Recuento 1 17 7 5 0 30 
% del total 1.30% 22.08% 9.09% 6.49% 0.00% 38.96% 
Con cierta frecuencia 
Recuento 0 5 9 11 1 26 
% del total 0.00% 6.49% 11.69% 14.29% 1.30% 33.77% 
A veces 
Recuento 0 0 4 6 0 10 
% del total 0.00% 0.00% 5.19% 7.79% 0.00% 12.99% 
Nunca 
Recuento 0 0 3 0 0 3 
% del total 0.00% 0.00% 3.90% 0.00% 0.00% 3.90% 
Total 
Recuento 4 27 23 22 1 77 
% del total 5.19% 35.06% 29.87% 28.57% 1.30% 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
Figura 72: Apoyo en dificultades vs. planes de acción 
 
 






Los resultados de la tabla cruzada entre ¿SIENTE APOYO DE SU JEFE CUANDO SE 
ENCUENTRA EN DIFICULTADES? VS. ¿LA ORGANIZACIÓN CUENTA CON 
PLANES Y ACCIONES ESPECÍFICAS DESTINADAS A MEJORAR SU TRABAJO?, 
muestra que los trabajadores CASI SIEMPRE sienten el apoyo de sus jefes cuando se 
encuentran en dificultades con un porcentaje de 22.08% (17 personas), al igual que CASI 
SIEMPRE la organización cuenta con planes y acciones específicas destinadas a mejorar el 
trabajo de sus colaboradores, con el mismo porcentaje. 
Por otra parte un 14.29% (11 personas) de 77 analistas de crédito encuestados indican que 
CON CIERTA FRECUENCIA sus jefes los apoyan cuando se encuentran en dificultades, a 
su vez  consideran que A VECES la organización cuenta con planes y acciones específicas 
destinadas a mejorar su trabajo. 
Finalmente se puede concluir que en la empresa Compartamos Financiera, específicamente 
en las agencias pertenecientes al Territorio 1, el personal considera que CASI SIEMPRE 
cuentan con el apoyo de su jefe cuando se encuentran en dificultades, con un porcentaje de 
38.96% (30 personas) de un total de 77 analistas de crédito encuestados. Mientras que un 
35.06% (27 personas) indican que CASI SIEMPRE la organización cuenta con planes y 








3.3 Análisis correlacional entre clima organizacional y satisfacción laboral 
 
3.3.1 Correlación entre relación interpersonal y el crecimiento 
profesional 
  
Tabla 83: Correlación entre relación interpersonal y el crecimiento profesional 
 
La relación entre 
compañeros de trabajo en la 
organización, es: 
Acerca del crecimiento 
personal y desarrollo 
profesional que obtiene 
por realizar su trabajo, 
es: 
La relación entre 
compañeros de trabajo 
en la organización, es: 
Correlación de Pearson 1 ,472** 
Sig. (bilateral)   .000 
N 77 77 
Acerca del crecimiento 
personal y desarrollo 
profesional que obtiene 
por realizar su trabajo, 
es: 
Correlación de Pearson ,472** 1 
Sig. (bilateral) .000   
N 77 77 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 




El grado de correlación entre relación interpersonal y el crecimiento 
personal y desarrollo profesional de acuerdo al coeficiente de Person, 
es significativo, obteniendo un grado de significancia de 0.472. Lo que 
significa que mientras mejor sean las relaciones interpersonales, mejor 
será la percepción que tiene el colaborador con respecto a su 





3.3.2 Correlación entre el grado de motivación y la remuneración justa 
por lo que aporta el trabajador a la organización 
 
Tabla 84: Correlación entre el grado de motivación y la remuneración justa 
 
¿Los jefes de la organización 
se preocupan por mantener 
elevado el nivel de 
motivación del personal? 
¿Considera que es justa 
su remuneración por lo 
que aporta a la 
organización? 
¿Los jefes de la 
organización se 
preocupan por mantener 
elevado el nivel de 
motivación del personal? 
Correlación de Pearson 1 ,360** 
Sig. (bilateral)   .001 
N 77 77 
¿Considera que es justa 
su remuneración por lo 
que aporta a la 
organización? 
Correlación de Pearson ,360** 1 
Sig. (bilateral) .001   
N 77 77 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 




El grado de correlación entre el grado de motivación y la remuneración 
justa de acuerdo al coeficiente de Pearson, es significativo, obteniendo 
un grado de significancia de 0.360. Lo que significa que mientras mejor 
sea el grado de motivación, mejor será la percepción que tiene el 




3.3.3 Correlación entre las características del entorno  y el grado de 
seguridad laboral 
 
Tabla 85: Correlación entre características del entorno y el grado de seguridad 
 
Para el desempeño de sus 
labores, su ambiente de 
trabajo y el nivel de recursos 
(materiales, equipos e 
infraestructura) con los que 
cuenta, es: 
El grado de seguridad 
que tiene en el trabajo, 
es: 
Para el desempeño de sus 
labores, su ambiente de 
trabajo y el nivel de 
recursos (materiales, 
equipos e 
infraestructura) con los 
que cuenta, es: 
Correlación de Pearson 1 ,291* 
Sig. (bilateral)   .010 
N 77 77 
El grado de seguridad 
que tiene en el trabajo, 
es: 
Correlación de Pearson ,291* 1 
Sig. (bilateral) .010   
N 77 77 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas). 




El grado de correlación entre las características del entorno y el grado 
de seguridad de acuerdo al coeficiente de Person, es regularmente 
significativo, obteniendo un grado de significancia de 0.291. Lo que 
significa que mientras mejor sean las características del entorno, mejor 
será la percepción que tiene el colaborador sobre el grado de seguridad 





3.4 INTEGRACIÓN DE RESULTADOS Y ANÁLISIS DE LOS FACTORES 
RELEVANTES DEL ESTUDIO 
 




1 Adecuado número de colaboradores 57.14% 42.86% 
2 Nivel de liderazgo 44.16% 55.84% 
3 Nivel de comunicación 38.96% 61.04% 
4 Grado de relación interpersonal 40.26% 59.74% 
5 Grado de respeto y trato justo 29.87% 70.13% 
6 Grado de motivación del personal 53.25% 46.75% 
7 Nivel de carga laboral 77.92% 22.08% 
8 Grado de autonomía 51.95% 48.05% 
9 Grado de apoyo 50.65% 49.35% 
10 Características del entorno 53.25% 46.75% 
11 
Planes y acciones para mejorar el 
trabajo 
59.74% 40.25% 
12 Grado de seguridad laboral 63.64% 36.37% 
13 Nivel de rotación de los trabajadores  51.95% 48.05% 
14 




Grado de identificación y 
compromiso 
50.65% 49.35% 
16 Escala de remuneración 40.26% 59.74% 
17 Remuneración justa 51.95% 48.05% 
18 Crecimiento profesional 59.74% 40.26% 
19 Nivel de productividad 40.26% 59.74% 
20 Nivel de rendimiento 22.08% 77.92% 









1 Adecuado número de colaboradores 57.14% 42.86% 
2 Nivel de liderazgo 44.16% 55.84% 
3 Grado de relación interpersonal 40.26% 59.74% 
4 Grado de motivación del personal 53.25% 46.75% 
5 Grado de autonomía 51.95% 48.05% 
6 Nivel de carga laboral 77.92% 22.08% 
7 Características del entorno 53.25% 46.75% 
8 
Planes y acciones para mejorar el 
trabajo 
59.74% 40.25% 
9 Grado de seguridad laboral 63.64% 36.37% 
10 Grado de identificación y compromiso 50.65% 49.35% 
11 Remuneración justa 51.95% 48.05% 
12 Crecimiento profesional 59.74% 40.26% 
Promedio  55.64% 44.36% 
Total 100.00% 
Fuente: Compartamos Financiera 
Elaboración: Propia 
 
3.4.1 Introducción de factores relevantes de estudio 
La tabla de Factores relevantes del estudio, contiene aquellos factores 
que después del análisis de resultados generales alcanzaron un mayor 
porcentaje en “Ausente”, lo que representa un resultado negativo para 
la empresa. Estos factores han sido considerados para desarrollar 




3.5 ALTERNATIVAS DE SOLUCIÓN A LA PROBLEMÁTICA 
IDENTIFICADA 
 
3.5.1 Adecuado número de trabajadores 
 
INICIO
Definir perfil del 
personal necesario
FIN
Identificar y analizar la 
necesidad de contratar 
mas personas
Convocatoria para el 
personal idoneo






a) Identificar  y analizar la necesidad de contratar más personal  
La empresa con la participación de los colaboradores identificarán cual es la 
razón y motivo por la cual no logran desempeñar las labores completamente 
en la organización, con el fin de llegar a la toma de decisión de contratar a 
más personal. 
Se hace un conglomerado de todos los motivos que brindaron los 
colaboradores para saber cuáles son y de esta forma analizarlos 
detalladamente. 
 Una vez que se tenga el listado de los motivos, se selecciona los principales 
o los que son más recurrentes entre los colaboradores, con el fin de saber 
cómo se llegó a ese motivo y posteriormente buscar una solución. 
 209 
 
b) Definir perfil del personal necesario para el puesto 
Se crea el perfil del personal a contratar según los motivos principales para 
optimizar las labores desempeñadas, con las necesidades principales y que el 
nuevo personal cumpla estrictamente con esas. 
c) Convocatoria para el personal idóneo 
 La organización procede a publicar la convocatoria para la contratación del 
nuevo personal exponiendo el perfil del postulante,  los requisitos que debe 
cumplir, las funciones que debe desempeñar, la remuneración, el tipo de 
contrato al que será sujeto. 
d) Preselección y selección 
La empresa realizara el proceso de preselección  otorgando puntuaciones a 
las características del perfil del postulante para determinar que postulantes 
continuaran en el proceso de selección y posterior programación de 
entrevista.    
e) Entrevista 
 La empresa realiza la programación de las entrevistas personales, en esta 
etapa se encuentran presentes los postulantes que cumplieron con todos los 
requisitos y obtuvieron un óptimo puntaje en la etapa de selección. La 
entrevista será realizada en primera instancia por el RP (Representante de 
persona), seguida de la entrevista realizada por el Jefe inmediato. Las 
preguntas van relacionadas  a la experiencia laboral, intereses personales, 
aspiraciones salariales.  
f) Contratación 
Entre los entrevistados se selecciona a los que tienen más experiencia en 
relación a los requisitos solicitados y pasan a ser contratados con el fin de 




3.5.2 Nivel de liderazgo 
 
INICIO




a los jefes inmediatos en 
el campo de su profesión 
y en herramientas de 
liderazgo
Determinación del nivel 
de liderazgo de los jefes 
inmediatos
Brindar conocimiento de 
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a) Determinación del nivel de liderazgo de los jefes inmediatos  
Acorde a la presente investigación un 44.16% de analistas de crédito que 
laboran actualmente en el área de créditos del Territorio 1 de Compartamos 
Financiera, manifiesta que el nivel de liderazgo ejercido por los jefes 
inmediatos no es el adecuado, esto puede deberse a que dichos jefes  carecen 
de  realizan el 80% de su trabajo en campo y el otro 20 % en la agencia. 
Es importante hacer el diagnostico de cuál es el nivel de liderazgo dentro del 
grupo de trabajo en el que se desenvuelve el analista de crédito. Se debe 
considerar que las agencias financieras, se dividen en MESAS DE 
TRABAJO, dichas mesas se encuentran lideradas por los Jefes de Créditos, 




b) Brindar conocimiento de los retos de la empresa a los jefes inmediatos  
Los jefes inmediatos, para poder liderar y guiar a su equipo de trabajo, tienen 
que estar informados y tener conocimiento de cuáles son los objetivos de la 
empresa, para que sepan de qué forma afrontar, y a donde deben de llegar.  
Debido a que el número de analistas en el área de crédito es elevado, es 
necesario que capte a los jefes de crédito e informales de forma detallada, ya 
sea por medio de charlas informativas o correos electrónicos semanales del 
avance y las metas de la agencia, para que tengan una visión de cómo afrontar 
los retos. Y de esta forma informar directamente a su equipo de trabajo. 
c) Involucrar a los jefes inmediatos en el cumplimiento de retos 
Al estar informados y tener conocimientos de los retos a enfrentar los jefes 
inmediatos, en este caso los jefes de crédito estarán comprometidos y se 
preocuparan por llegar a la meta asignada en el mes. 
d) Capacitar continuamente a los jefes inmediatos en el campo de su 
profesión y en herramientas de liderazgo. 
Para que los jefes inmediatos tengan un pleno liderazgo en su grupo de 
trabajo, es necesario que la empresa ofrezca convenios con instituciones 
superiores para que sus colaboradores permanezcan en constante capacitación 
y actualización en el ámbito profesional, y desarrolla talleres en los que se 
desarrolle actividades de liderazgo para poder guiar de una forma adecuada a 
sus equipos de trabajo. 
e) Fomentar confianza en cada jefe inmediato 
Es necesario que al estar en contacto día a día con el jefe inmediato, los 
analistas de crédito desarrollen un lazo de confianza con el jefe de crédito, en 
el caso que se presente inconvenientes o dudas en cuanto a su labor a realizar, 
tengan la confianza de preguntar y de esta manera optimizar y agilizar sus 
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a) Realizar reuniones mensuales de análisis de resultados 
En las reuniones, realizadas de forma mensual, se analizaran el progreso y 
resultado obtenido, de la misma forma analizaran problemas que se susciten 
en ese periodo, dicho análisis servirá para que las personas que dirigen el área, 
en este caso el área de créditos, puedan encontrar la solución y de la siguiente 
forma mejorar la producción en la agencia financiera.   
b) Proporcionar las herramientas adecuadas para la comunicación 
En la actualidad hay la presencia de varias herramientas que pueden ser 
utilices para mejorar la comunicación entre los colaboradores de una empresa, 
como los correo organizacionales, celulares otorgados por la empresa, 
aplicaciones, hasta plataformas de trabajo en internet. Para conseguir una 
efectiva comunicación es necesario identificar cual es el adecuado para los 
colaboradores de esa área y su actividad.  
c) Reforzar la idea de “equipo de trabajo” 
Es importante que los colaboradores se sientan parte del equipo de trabajo y 
se identifique con las metas a la que se desea llegar, ya que resulta más fácil 
 213 
 
que de esta forma su trabajo sea productiva más aún sin supervisión , lo 
contrario sucede cuando el colaborador solo acude a cumple con el horario y 
recibir la remuneración económica. 
d) Escuchar a cada empleado 
Todos los trabajadores de una empresa tienen diferentes sueños, expectativas 
en el trabajo y de forma personal, por ende es de vital importancia que el jefe 
de crédito conozca las aspiraciones de su equipo de trabajo, ya que el número 
de colaboradores por equipo no es muy elevado, puede existir cooperación 
para lograr los objetivos de los involucrados. Si es posible, se debe ayudar a 
las personas a realizarse profesionalmente para que puedan brindar un mayor 
rendimiento a la empresa. 
e) Realizar convivencias recreacionales 
Es importante disminuir el estrés en el trabajo y mejorar la comunicación 
entre los integrantes y una forma de hacerlo es realizando actividades 
recreacionales y sociales que se realicen fuera del ambiente laboral, para 
lograr una mejor relación interpersonal. 
f) Capacitar constantemente 
La tecnología y los conocimientos cambian día a día, por eso es importante 
tener una constante capacitación de todas las personas que conforman el 
equipo de trabajo, de esta forma los integrantes serán más efectivos y se 
comunicaran de una manera adecuada con sus compañeros y sus clientes.  
g) Resolver los problemas entre compañeros de trabajo rápidamente 
Cuando la empresa cuenta con un elevado número de personal, en ocasiones 
se presentan inconvenientes o problemas, que deben ser solucionados 
rápidamente y de forma oportuna para que no involucre a más empleados o 
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a) Involucrar a los integrantes del equipo de trabajo en la toma de 
decisiones 
La empresa al hacer partícipe a los colaboradores en la toma de decisiones en 
temas competentes del área de crédito, obtendrá mejoras en los resultados. 
Esta acción promueve que se presente mayor comunicación en todas las 
direcciones. Los jefes inmediatos del área de crédito podrán escuchar las 
propuestas del equipo de trabajo y de ser viables, se podrán en práctica. Ya 
que los colaboradores por medio de la experiencia tienen conocimientos 
reales del entorno.   
b) Mantener un ambiente grato de trabajo 
La empresa se preocupará en que los jefes responsables del área de créditos, 
mantengan un ambiente positivo para la convivencia laboral. En el caso de 
que los jefes inmediatos detecten conflictos en el equipo, serán los primeros 
en intervenir, para mantener la tranquilidad y conseguir que los colaboradores 
no pierdan la motivación para seguir en el equipo de trabajo al que pertenece. 
El escuchar y actuar ante sucesos imprevistos, demuestra al colaborador de 
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que la empresa está pendiente en el ambiente de trabajo, lo cual motivará al 
sentirse respaldado por sus jefes inmediatos. 
c) Brindar oportunidades de desarrollo. 
Los jefes del área de crédito de la empresa, al mantener comunicación con los 
colaboradores, tendrán conocimiento de los intereses de su equipo de trabajo, 
de esta manera, se podrá ofrecer las posibilidades de que amplíen las 
capacidades o se mantengan actualizados por medio de convenios con 
instituciones educativas para realizar maestrías, cursos de idiomas, software 
y capacitaciones de interés del colaborador. 
d) No minimizar la importancia de la remuneración económica. 
La empresa debe de tener en cuenta que la remuneración por sí sola no 
produce motivación, sin embargo tiene una relación coherente con el entorno, 
de acuerdo a las actividades que realiza, el puesto que ocupa dentro de la 
organización. Pero al no tomarse en cuenta, el salario será un factor negativo 
que incremente la insatisfacción del colaborador y por lo tanto se verá 
afectada la motivación 
e) Mejorar el ambiente físico de trabajo 
Los gerentes de la empresa deben garantizar que los colaboradores estén 
cómodos en su centro de labores. Visitando las instalaciones y verificar 
periódicamente que las oficinas cuenten con buena infraestructura, 
iluminación, contar con muebles ergonómicos de oficina, para cuidar la salud 
y evitar futuras enfermedades profesionales. De igual forma implica que los 
colaboradores cuenten con las herramientas adecuadas para realizar sus 
labores. Desde poseer un software especial para el área de créditos, 
aplicaciones. Poseer un espacio para el "coffee break" dentro las oficinas, 
sería un espacio aprovechado de forma positiva, para poder realizar pequeños 
compartir ya sea por motivo de cumpleaños de los colaboradores.  
f) Premiar al equipo por un trabajo bien realizado. 
Es de importancia saber reconocer a los colaboradores cuando se cumplen los 
objetivos. Hay diversas formas, incentivos con los que se puede reconocer la 
buena labor ejercida por el equipo de trabajo, o de un colaborador en 
específico. Los jefes inmediatos, al conocer los intereses de sus 
colaboradores, escogerán la mejor forma de reconocer su desenvolvimiento, 
 216 
 
ya sea por medio de regalos, reconocimiento público, días de vacaciones 
adicionales, reconocimiento económico.  
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De acuerdo a la presente investigación un 77.92% de analistas de crédito que 
pertenecen al territorio 1 de Compartamos Financiera, manifiesta que la carga de 
funciones es entre MUY ALTA y ALTA, motivo por el cual se presenta la siguiente 
alternativa para poder solucionar y cambiar esta perspectiva. 
a) Revisión detallada del Manual de Organización y Funciones actual del 
Área de Créditos  
Es importante revisar detalladamente  el MOF ya que es una herramienta que  
proporciona información precisa de las funciones, las responsabilidades que 
tiene el colaborador dentro de la empresa. Esta revisión debe darse con la 
colaboración de personas que estén completamente capacitadas y 
familiarizadas con el área a tratar, en este caso con el área de Créditos, ya que 
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pueden mejorar y simplificar ciertos procesos que involucren tiempo y no 
sean necesarios.  
b) Enumerar y analizar las funciones realizadas por el analista de crédito  
Una vez revisada el MOF, y teniendo la certeza de que las funciones y 
procedimientos son los adecuados, se procede a realizar una síntesis del 
contenido, enumerando, analizando cada paso, en cual será plasmado en 
forma escrita y también transmitida en forma verbal. 
c) Capacitar a los analistas de crédito en temas de planificación y 
organización de tiempo en la jornada laboral 
Saber planificar y organizar el tiempo es importante en todas las áreas, es por 
eso que se debe de dar una capacitación en estos temas, debido a que el área 
de créditos, trabaja bajo una meta mensual, y debe mantener un ritmo 
constante en la captación, renovación, ingreso de nuevos clientes. Suele darse 
el caso de que los analistas de créditos sientan la presión de no llegar a su 
meta, o se encuentran con mayor estrés los últimos días de cada mes, debido 
a que dejaron pendientes algunos expedientes, lo que ocasiona que tenga la 
percepción de que su carga laboral es elevada, debido a que dejar ciertas 
actividades a última hora. 
d) Elaborar un cronograma de actividades laborales semanales 
La elaboración de un cronograma de actividades de forma semanal, ayudara 
al analista de crédito a tener una herramienta para ver su proceso y enfocarse 
en las actividades que tiene pendiente  durante la semana, y no dejarlas pasar 
ni posponerlas para realizarlas antes que se termine el mes, que es la fecha en 
las que se evalúa su desempeño y resultado. 
e) Realizar el seguimiento semanal a los analistas de por parte de su jefe de 
crédito 
Al tener el cronograma de actividades, el jefe inmediato, en este caso el Jefe 
de crédito, es la persona que realiza el seguimiento de las actividades del 
analista de crédito, en el caso de que no sea satisfactoria su rendimiento, el 
jefe de crédito, debido a su mayor experiencia en el campo, le podrá dar 
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mayores alcances, herramientas que pueda utilizar, para llegar al objetivo 
semanal.  
f) Programación de fechas específicas de visitas a clientes 
Una de las funciones del analista de créditos, es la verificación y visita de sus 
clientes, es importante que todos cumplan con esta actividad, para que puedan 
fidelizar y crear un vínculo con el cliente. Y también para verificar los datos 
otorgados por el cliente, ya sea verificación de domicilio, de lugar de negocio 
independiente, con los cuales tiene la posibilidad de pagar el crédito 
adquirido. De la misma manera  realizan el levantamiento de observaciones, 
y tratándose de créditos empresariales, construcción, verificar si el dinero fue 
utilizado para el fin indicado.  
g) Programación de fechas específicas para cobranzas 
Las fechas de pago son las que los clientes se comprometieron para hacer el 
pago de sus cuotas de forma mensual, al haber un incumplimiento, el analista 
de crédito procede a  hacer la visitar a su cliente para hacerle recuerdo que 
tiene pendiente una cuota en la financiera, Las fechas de visita, deben de ser 
programadas por lo menos 3 veces al mes, teniendo rangos considerados de 
personas que pagan los primeros días de cada mes, cada quincena, y fines de 
mes. 
h) Programar fechas específicas para realizar campañas de crédito. 
Las campañas son  importantes para atraer a nuevos clientes a la financiera, 
y es una labor realizada por el área de Ventas y también por el área de 
Créditos. Esta actividad debe realizarse en fechas específicas, que estén 
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a) Asignar a los colaboradores responsabilidades. 
En las empresas es común que al empezar a dirigir a los colaboradores, los 
jefes les asignen tareas específicas, mas no se les asigna la planificación o la 
responsabilidad  por el resultado que obtendrán. Para que los colaboradores 
empiecen a adquirir autonomía, la empresa en conjunto con los jefes 
inmediatos  delegarán una verdadera responsabilidad, que implica hacerlos 
partícipe de todo el proceso y el desarrollo de las actividades.  
b) Elegir correctamente a quien delegar funciones 
La desconfianza para dar la libertad necesaria de acción a los colaboradores, 
es muchas veces justificada. Los jefes de la organización deben buscar y 
promover habilidades personales, creatividad, autonomía, iniciativa para 
crecer en el ámbito laboral, y desarrollar estas características en las personas 
que trabajan en su entorno. 
c) Realizar capacitación 
Los jefes de la organización más allá de buscar y promover la actitud y 
predisposición de los colaboradores, necesitan que su personal este bien 
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preparado para realizar las tareas y tomar las mejores decisiones. Ya que el 
número de colaboradores es elevado, se debe seleccionar personas con 
formación, para impulsar sus capacidades y otorgarles las herramientas 
adecuadas para que pueda seguir obteniendo conocimientos desde su puesto 
de trabajo. 
d) Estar dispuesto a aceptar diferentes formas de realizar las cosas.  
Es importante que los jefes inmediatos deleguen funciones y den autonomía 
a los colaboradores. Pero esto no conlleva a que el colaborador realice la labor 
exactamente igual a como lo realizaría el jefe inmediato para que el jefe quede 
totalmente satisfecho. Se debe ajustar los estándares de lo que es aceptable, 
ya que es mejor tener un rendimiento del 80% de un empelado, que un 100% 
del tiempo que le implicaría realizar al jefe la misma labor. Y en muchas 
oportunidades, este tipo de delegación de actividades impulsa la innovación 
y se encuentra formas mucho más eficientes y eficaz para llegar al mismo 
resultado. 
e) Realizar entrenamiento  
El proceso de realizar una efectiva delegación de funciones implica práctica 
de ambas partes, tanto de la persona que cede el poder como de la persona 
que lo recibe. Los jefes de la organización comenzaran por delegar tareas 
operativas, comunicándose constantemente con el colaborador para ajustar 
los roles e incrementar la confianza de ambos. Esto fortalecerá la preparación 
y el avance será de forma progresiva. Llegando a un punto en el que el jefe 
del área tendrá la confianza necesaria para que deje actuar con total autonomía 
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a) Determinación de la mejora del entorno físico del  área de trabajo 
Acorde a la presente investigación un 53.25% de analistas de crédito que 
laboran actualmente en el área de créditos del Territorio 1 de Compartamos 
Financiera, sostiene que su entorno de trabajo, no es el óptimo, esto puede 
deberse a que dichos colaboradores realizan el 80% de su trabajo en campo y 
el otro 20 % en la agencia. 
Se considera como punto importante mejorar el entorno laboral, por ser un 
factor por el cual el colaborador se desempeñara de manera más eficiente en 
sus respectivas actividades. 
b) Revisión del entorno físico actual 
El área de Recursos Humanos, deberá realizar una revisión del entorno físico 
actual de las instalaciones en donde los colaboradores desempeñan sus 
funciones, entre ellos, el estado de los muebles, ventilación, iluminación, 
distribución y espacio de los módulos, motos y cascos de los analistas. 
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c) Evaluación de la disponibilidad de presupuesto 
Luego de la revisión del medio ambiente actual del área en estudio, se sugiere 
presentar una solicitud de presupuesto disponible para efectuar los cambios, 
presupuesto que debe ser evaluado por el departamento responsable y ser 
aprobado para su disposición y posterior ejecución del proyecto de mejora en 
el medio ambiente de los colaboradores.  
d) Alternativas de mejora  
Se recomienda que las personas responsables de mejorar el entorno físico de 
la empresa, considere las sugerencias de los mismos colaboradores que 
desempeñan sus labores en el área de estudio, se sugiere que la empresa 
implemente  los siguientes cambios: 
 Fomentar el orden en el área de trabajo 
 Ergonomía de los muebles 
 Uso adecuado de aire acondicionado y calefacción 
 Mejorar y mantener limpio la zona de trabajo 
 Implementación de zona de descanso (sillones, sofás) 
 Implementación de zona de mini cafetería  
 Inversión en mantenimiento mensual de las motos 
e) Selección y aprobación de alternativa viable 
Acorde a la disponibilidad de presupuesto para realizar mejoras en el entorno, 
el departamento responsable de cambios de infraestructura, determinará qué 
alternativas de mejora es la indicada. 
f) Acondicionamiento o implementación de las alternativas de mejora 
La empresa adquirirá los bienes o inmuebles que sean necesarios para la 
mejora del entorno físico del área de créditos, gestionará convenios con una 
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Acorde a la presente investigación un 59.74% de analistas de crédito que laboran 
actualmente en el área de créditos del Territorio 1 de Compartamos Financiera, 
sostiene que los planes y acciones para mejorar el trabajo, no se presentan de forma 
frecuente.  
A continuación se sugiere una alternativa de solución al problema detectado: 
a) Fomentar comunicación horizontal entre los colaboradores  
La comunicación dentro de la empresa es una herramienta útil para poder 
manifestar libremente y sin temor a represalias, algunos factores que puedan 
estar influyendo en el óptimo desenvolvimiento de sus labores.  La 
importancia de fomentar este tipo de comunicación dentro de la empresa 
permite un buen entendimiento entre todos los niveles, permitiendo un 
funcionamiento eficaz de los equipos de trabajo. De la misma manera, la 
comunicación horizontal no permite la difusión de rumores ni dan cabida a 
malos entendidos y permiten la creación de confianza y compañerismos entre 
diferentes niveles jerárquicos.  
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b) Realizar la documentación de los problemas de rendimiento 
- Al tener una comunicación horizontal, es posible obtener información 
detallada para documentar los problemas de rendimiento expresados 
por los colaboradores. La empresa debe utilizar un formato coherente 
al documentar el rendimiento de los empleados para que sean evaluados 
de la misma manera, teniendo datos como:  
- Datos del empleado: Nombre, cargo que ocupa, grupo de trabajo al que 
perteneces,  
- Fechas importantes. 
- Descripción del rendimiento que se espera, y el rendimiento real 
c) Establecer objetivos de mejora específico y que pueda ser medidos para 
los colaboradores  
Es importante que los objetivos definidos incluyan cantidades que 
posteriormente puedan evaluarse progresivamente. Los objetivos planteados 
deben de ser específicos para evitar malentendidos entre los integrantes. 
d) Elaboración de una lista detallada de los recursos que se posee 
Enumerar todos los recursos a los que los analistas de crédito tengan acceso 
ayudará a documentar que brindaste ayuda a los colaboradores para que 
mejoren. De la misma forma el jefe inmediato se asegura que el empleado 
tenga conocimiento de las ayudas  ofrecidas y la forma en la que deben de ser 
utilizadas. 
La lista contiene fondos, materiales que sirvan para la capacitación, 
cronograma de vacaciones  
e) Elaboración de línea de tiempo para alcanzar los objetivos de mejora de 
rendimiento. 
La línea de tiempo captará la atención del colaborador que se encuentra en 
camino para lograr los objetivos del plan con el fin  que el proceso sea 
constante para llegar al fin de mejora del rendimiento. 
En la línea se  indicará la fecha de inicio y termino del plan de mejora del 
rendimiento. 
f) Seguimiento del plan de mejora de rendimiento junto al colaborador 
Es importante que la empresa revise  detalladamente el plan de mejora junto 
al colaborador, para que ambas partes comprendan y estén conformes con el 
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término del plan. Este se manifestará como un acuerdo entre el jefe inmediato 
y el analista de crédito. 
El seguimiento será debatido entre ambas partes, y de la siguiente forma se 
podrá responder ciertas incógnitas y el colaborador brindará su opinión. De 
esta manera la empresa obtiene una retroalimentación de plan de mejora para 





3.5.9 Grado de seguridad laboral 
 
INICIO








Determinación de la 
percepción actual del 
colaborador acerca 
de la seguridad en el 
trabajo
Identificación de los 
posibles riesgos en 
el puesto de trabajo
Implementar un 







a) Determinación de la percepción actual del colaborador acerca de la 
seguridad en el trabajo 
Acorde a la presente investigación un, 63.64% de los analistas de crédito de 
Compartamos Financiera del Territorio 1, manifiestan que no se encuentran 
satisfechos con el grado de seguridad que observan en el área de trabajo, así 
como en el momento de realizar su labor de campo. 
Esta percepción puede deberse a que la empresa no fomenta capacitaciones 
referentes a la seguridad en el trabajo o que los trabajadores desconozcan la 
existencia de ciertas políticas de seguridad. 
Hoy en día la seguridad es un tema que debe concernir e involucrar a todos 
los niveles de la empresa. 
b) Identificación de los posibles riesgos en el puesto de trabajo 
Como primer paso, la empresa debe permitir que los colaboradores 
identifiquen por si mismos los posibles riesgos que se puedan presentar en el 
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área de trabajo y a su vez puedan realizar una propuesta de medidas 
preventivas. Esta identificación servirá de base para el técnico de prevención 
para la realización de evaluación de riesgos en el área de trabajo determinado. 
Un riesgo potencial puede ser desde la moto que utilizan los analistas de 
crédito para movilizarse a diario que se encuentre en mal estado hasta el suelo 
mojado y resbaladizo no señalizado adecuadamente. El saber identificar los 
posibles riesgos en el trabajo, permitirá que los trabajadores sepan actuar o 
seguir los procedimientos de comunicación ante posibles accidentes y poner 
en conocimiento de las personas que tienen el rol de solucionar dichos 
problemas y asegurar que el entorno de trabajo represente a un lugar libre de 
peligros. Por ello es importante que los trabajadores tengan conocimiento de 
las regulaciones específicas de seguridad laboral. 
c) Implementar un sistema de charlas informativas de seguridad 
Es importante que la empresa establezca un sistema de charlas periódicas de 
seguridad y salud ocupacional a los trabajadores de cada área. Se sugiere a la 
empresa financiera que estas charlas contengan temas de interés y 
relacionados a la prevención de riesgos acorde a cada área o departamento y 
que ésta sea impartida por personas especializadas en el tema. 
d) Implementar un sistema de comunicación de riesgos 
La empresa debe crear un sistema por el cual los colaboradores puedan 
comunicar por vía formal las situaciones de riesgo real o potencial, así como 
también poder  aportar mejoras preventivas, tanto del estado de los equipos, 
infraestructuras, como procedimientos. 
Se sugiere que la empresa cree una tarjeta que contenga información 
necesaria para fomentar la comunicación: un número telefónico, nombre y 
ubicación del departamento de seguridad. Esta tarjeta de seguridad servirá 
para que crear mayor comunicación y retroalimentación del tema en cuestión. 
Lo importante de implementar este sistema es realizar un seguimiento a todas 
las sugerencias de los colaboradores y reportes de identificación de riesgos en 
cada área de trabajo, a través de este seguimiento los trabajadores podrán 
percibir el interés de la empresa por ellos y de esta manera el sistema se 
retroalimentara constantemente. 
e) Capacitar al personal en seguridad ocupacional 
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La empresa debe proporcionar a los colaboradores capacitaciones periódicas 
referidas a temas de seguridad y salud ocupacional. Por ejemplo parte de la 
inducción a los nuevos colaboradores puede contener temas se seguridad 
laboral, esta información servirá de orientación con el fin de prevenir posibles 
riesgos y accidentes durante el desempeño de sus labores en la agencia, así 
como su labor en campo. 
La organización tiene el deber de involucrar a sus colaboradores en su propia 
seguridad, ya que ésta favorecerá un ambiente laboral más tranquilo. 
“Disponer de un entorno sano y seguro de trabajo, es una responsabilidad entre la 




3.5.10 Grado de identificación y compromiso 
 
INICIO
Seleccionar al personal 
adecuado para el puesto
FIN
Determinación del grado 
de identificación y 
compromiso
Establecer inducción 
constante de la filosofía 
de la empresa
Comunicar todas las 
actividades que realiza la 
empresa
Permitir que los 
colaboradores participen 
en las estrategias
Permitir que los 
colaboradores participen 
en las estrategias





a) Determinación del grado de identificación y compromiso 
De acuerdo a la presente investigación un 50.65% de analistas de crédito que 
se encuentran en el área de créditos del Territorio 1, manifestó en general que 
no se encuentra bien identificado y comprometido con la organización, ya sea 
con la misión, visión, valores de la empresa o con sus propias actividades 
dentro del perfil de su puesto, esto puede deberse por varias razones. Por ello 
las siguientes recomendaciones servirán a mejorar el involucramiento y 
compromiso de los trabajadores de la empresa y obtener resultados favorables 
en el medio empresarial. 
b) Seleccionar al personal adecuado para el puesto 
Todo parte en el de momento en el que la empresa procede a seleccionar al 
personal idóneo para el puesto de trabajo, porque al contar con las personas 
competentes para la unidad de trabajo, facilitará la adaptación a los cambios 
y exigencias que el puesto demande y así mismo se obtendrá resultados 





c) Establecer inducción constante de la filosofía de la empresa 
Esto permitirá garantizar que todos los colaboradores (antiguos y nuevos) 
conozcan y pongan en práctica la misión, visión, valores, objetivos y políticas 
institucionales. Todos los colaboradores de la organización deben tener una 
constante comunicación sobre la cultura organizacional y de esa manera no 
solo la conocerán si no podrán ejecutarla, logrando así que se identifiquen con 
las estrategias de la empresa. 
d) Comunicar todas las actividades que realiza la empresa 
La buena comunicación es  esencial en toda organización, al difundir todas 
las actividades que viene realizando la empresa, se captará la atención de los 
colaboradores y será una buena oportunidad para involucrarlo con las tareas 
del día a día, además de mantenerlos bien informados a manera de 
Engagement. Se recomiendo eliminar los rumores y mantener información 
solo verídica, para no generar confusión entre los colaboradores. 
e) Permitir que los colaboradores participen en las estrategias 
Comunicar a los colaboradores adecuadamente y oportunamente las 
estrategias del área, permitiendo su participación en la elaboración de las 
mismas. Se recomienda que para que incremente la participación de los 
colaboradores ésta participación se dé en reuniones interactivas. 
f) Negociar los objetivos con los colaboradores 
Trabajar bajo resultados es un modo por el cual los colaboradores se sienten 
más comprometidos en las responsabilidades del puesto y más cuando el 
objetivo negociado es conveniente para la empresa. Al determinar 
conjuntamente los objetivos, el colaborador tendrá el compromiso moral de 
alcanzarlo porque ellos mismo establecerán el tiempo y forma en los que 
rendirán resultados para el beneficio de la empresa y para ellos mismo. 
g) Enriquecer las responsabilidades en los colaboradores con funciones 
significativas 
Cuando a un trabajador se le asigna responsabilidades importantes, se vuelve 
capaz de asumir retos mayores, si éste es orientado y capacitado 
adecuadamente, el colaborador verá las nuevas tareas como compromisos 
para obtener mejores beneficios. Es importante preparar asertivamente las 
nuevas tareas y argumentos para general valor especial en el puesto de 
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trabajo, si las nuevas funciones son asignadas de manera adecuada, el 
colaborador no verá éstas como una carga de trabajo, si no como una 
oportunidad de crecimiento profesional, generando además el compromiso 
por mejorar su labor. 
 
3.5.11 Remuneración justa 
 
INICIO
Evaluar la disponibilidad 
de presupuesto
FIN
Justificar la necesidad de 
incremento en las 
remuneraciones
Creación y promoción de 
bonos y premios 
semanales
Capacitar al trabajador 





a) Justificar la necesidad de incremento en las remuneraciones 
Acorde a la presente investigación un 51.95% del total de analistas de crédito 
de Compartamos Financiera del Territorio 1, manifiestan un alto porcentaje 
negativo en cuanto a si se encontraba satisfecho con su remuneración mensual 
actual, lo que significa que la empresa debe evaluar la posibilidad de un 
aumento de sueldos u otro tipo de incentivos para que el colaborador pueda 




b) Evaluar la disponibilidad de presupuesto 
El departamento de Recursos Humanos de la empresa debe evaluar la 
posibilidad de incrementar en cierto porcentaje la remuneración de los 
analistas de crédito, ya que éste personal es parte muy importante de toda 
entidad financiera, también es recomendable que implemente otros beneficios 
económicos, tales como bonos extras por afiliación de un número mayor de 
créditos, premios al mejor analista de la semana, incentivos que de alguna 
manera motive al analista a ser más competitivo y de esta manera la empresa 
también se vería beneficiada. 
c) Creación y promoción de bonos y premios semanales 
Para este tipo de labor; aquella que desempeñan los analistas de crédito; 
teniendo por conocimiento que su trabajo es desarrollado un 80% en campo. 
La recomendación más viable es la creación de bonos y premios semanales, 
este puede varias de acuerdo a las categorías y campañas que presenta la 
empresa en el año. 
 El analista que llegue a la meta semanal, se le otorgará un bono, aquel 
analista que supere la meta, se le otorgará un premio además de su bono 
correspondiente y a la vez se le hará un reconocimiento público como 
el mejor analista de la semana de determinada Agencia, colocando en 
un cuadro, su foto y nombre completo.  
De esta manera cada analista se sentirá motivado tanto en el lado económico 
como en el aspecto profesional y emocional, con el debido reconocimiento, 
siendo la empresa también una de las partes beneficiadas. 
d) Capacitar al trabajador para obtener su bonificación y/o premios. 
Si la empresa pone en marcha la recomendación de implementar los bonos y 
premios semanales, es muy importante capacitar a los trabajadores 
constantemente. Se sugiera que todos los lunes se realice una capacitación de 
por lo menos 1 hora y media, por parte de los jefes de crédito hacia sus 
analistas, dicha capacitación, debe tener contenidos de los siguientes temas: 
Liderazgo, negociación, seguridad personal, captación de nuevos clientes, 
como motivar al cliente para adquisición de un crédito, todo aquel concepto 
que sea necesario a la hora de ofrecer un crédito hasta concretar la 
negociación con el cliente.  
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Estas capacitaciones constantes deberán ser útiles y motivadoras para los 
analistas, ya que de ésta dependerá que el colaborador al final de la semana 
pueda llegar a sus objetivos trazados, el cual es alcanzar el monto de la meta  
del mes o por campaña. 
 
3.5.12 Crecimiento personal y desarrollo profesional 
 
INICIO
Creación de nuevos 
niveles para el puesto de 
trabajo 
FIN
Determinación de la 
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puesto de trabajo
Evaluación del perfil del 
aspirante al ascenso
Inducción para el 
personal que obtuvo uno 
de los niveles de ascenso
Realización de 
capacitaciones periódicas 





a) Determinación de la necesidad de crear nuevos niveles en el puesto de 
trabajo 
Acorde a la presente investigación un, 59.74% de los analistas de crédito de 
Compartamos Financiera del Territorio 1, manifiestan que no se encuentran 
satisfechos con el desarrollo y crecimiento profesional dentro de la empresa. 
Se sabe que toda persona busca el desarrollo profesional como parte de su 
propio crecimiento personal (necesidad de auto superación que percibe cada 
individuo), el crecimiento profesional de una empresa forma parte de los 
procesos de desarrollo del recursos humano y éste a su vez es el resultado de 
la inversión que realizan las organizaciones en su personal, dicha inversión 
se revela a través de la labor de cada día.  
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b) Creación de nuevos niveles para el puesto de trabajo  
Para mejorar la insatisfacción ante el crecimiento profesional en el área de 
créditos, se recomienda evaluar la incorporación de nuevos niveles para el 
cargo de Analista de Créditos, los nuevos ascensos de puestos sugeridos 
pueden ser: Analista de Crédito Junior, Analista de Crédito Senior, Analista 
de Crédito Master. También es importante que el departamento de Recursos 
Humanos cree los manuales de funciones respectivos para cada nuevo puesto, 
así como el diferencial de remuneraciones acorde el cargo. 
c) Evaluación del perfil del aspirante al ascenso 
Una vez que se haga pública la existencia de los nuevos puestos para ascenso 
de los Analistas de crédito, se debe considerar trabajar bajo metas y objetivos, 
en cuanto se dé el cumplimiento de metas u objetivos en un periodo de tiempo, 
el personal podrá escalar al siguiente nivel de ascenso, pudiendo éste estar 
preparado y capacitado para obtener el puesto de Jefe de crédito, siempre y 
cuando se apertura la vacante. Por ello es importante que la empresa motive 
al colaborador a mejorar su perfil profesional por iniciativa de uno mismo y 
estar predispuestos en el momento de generarse la oportunidad de obtener un 
ascenso de niveles de Analistas o la obtención de un puesto de confianza a 
nivel administrativo. 
d) Inducción para el personal que obtuvo uno de los niveles de ascenso 
Como es de conocimiento cada empresa realiza la respectiva inducción al 
personal que ingresa por primera vez a la compañía. Para este caso, cuando 
el colaborador logro ascender a uno de los nivel como Analista de crédito, 
también se sugiere que pueda tener un tipo de inducción (corto tiempo) para 
que el colaborador  pueda tener conocimiento de la variación de sus funciones 
como Analista de Crédito Junio, Senior o Master, nuevas responsabilidades 
adquiridas, beneficios económicos y la correspondiente bienvenida y 
oficialización del nuevo cargo.  
e) Realización de capacitaciones periódicas para el personal en general  
Es importante que la empresa capacite y motive constantemente a sus 
colaboradores a nunca dejar de aprender, adherir nuevas habilidades y 
construir nuevas bases de conocimiento.  
La empresa debe mejorar la cualificación de su personal, es decir, a través de 
capacitaciones periódicas, otorgarle nueva certificación, promover el dominio 
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de una lengua extranjera, técnicas de negociación, técnicas de ventas, uso de 
nueva tecnología. 
La empresa deberá destinar un presupuesto anual como inversión en el 
entrenamiento constante de su personal a nivel laboral, profesional y personal. 
Todo ello impactará en los colaboradores como un crecimiento integral y 
como consecuencia los resultados se verán reflejados en mayor seguridad 
para realizar eficientemente el trabajo del área, las consecuencias se verán 
reflejadas en una mayor seguridad para realizar eficientemente los trabajos, 
mayor satisfacción en el crecimiento profesional generando un compromiso 







PRIMERA Luego de realizar el estudio correlacional entre el clima 
organizacional y satisfacción laboral en el área de créditos del 
Territorio Uno de Compartamos Financiera y tras haber analizado 
los resultados del cuestionario impartidos a una muestra determinada 
de analistas de crédito, se comprueba que existe una correlación 
entre ambas variables generales, se observa que aquellos indicadores 
determinantes en el clima organizacional influenciaron en las 
variables que representa el grado de satisfacción.  
 
SEGUNDA  De acuerdo a la presente investigación el Clima Organizacional del 
área de créditos del Territorio Uno en la empresa Compartamos 
Financiera, la mayoría de los analistas manifiestan que el nivel de 
liderazgo ejercido por sus jefes es el adecuado (55,84%), existe un 
buen índice de comunicación (61,04%), de la misma forma se 
aprecia un buena relación interpersonal (59,74%), acompañado del 
respeto y trato justo por parte de los jefes inmediatos (70,13%). Por 
otra parte la mayoría de analistas de crédito también considera que 
hay puntos por mejorar dentro de su área de trabajo, como: la elevada 
carga laboral que consideran que es excesiva (77,92%), el 
inadecuado número de trabajadores (57,14%), deficiencia en 
mantener un nivel adecuado de motivación hacia el personal 
(53,25%), ausencia de autonomía para la toma de decisiones 
(51,95%), falta de apoyo en situaciones complejas (50,65%) y el 
entorno físico de trabajo no es el idóneo para desarrollar sus 
actividades (53,25%). 
 
TERCERA De acuerdo a la presente investigación la Satisfacción laboral 
percibida en el área de créditos del Territorio Uno de la empresa 
Compartamos Financiera, la mayoría de los analistas expresan que 
se encuentran satisfechos con el tipo de horario (64,94%), 
consideran que la remuneración está al nivel de sus colegas en el 
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mercado financiero (59,74%), perciben que su labor es productiva 
para la empresa (59,74%) y que su nivel de rendimiento ha sido en 
su mayoría el óptimo en general (77,92%). Por otra  parte la mayoría 
de los analistas también percibieron que existen algunos puntos para 
mejorar su nivel de satisfacción, como: la necesidad de que la 
empresa implemente con mayor frecuencia planes y acciones 
destinadas a mejorar el rendimiento laboral (59,74%), mejorar el 
nivel de seguridad (63,64%), disminuir el nivel de rotación de los 
trabajadores (51.95%), fomentar y fortalecer el grado de 
compromiso e identificación con la organización (50,65%), evaluar 
en cierto grado un incremento en la remuneración (51,95%) y crear 
oportunidad de crecimiento profesional y personal (59,74%). 
 
CUARTA Se comprobó la Hipótesis Especifica 1 que planteaba que existe una 
relación directa entre la relación interpersonal y el crecimiento 
profesional en el área de créditos del Territorio Uno de la empresa 
Compartamos Financiera. La correlación encontrada entre ambas 
variables fue de 0,472. A medida que mejore las relaciones 
interpersonales entre los colaboradores del área de crédito, mejorará 
correlativamente la oportunidad de crecimiento profesional y 
personal dentro de la empresa. 
 
QUINTA Se comprobó la Hipótesis Especifica 2 que planteaba que existe una 
relación directa entre el grado de motivación laboral y la 
remuneración justa por lo que aporta el trabajador a la organización, 
en el área de créditos del Territorio 1 de la empresa Compartamos 
Financiera. La correlación encontrada entre ambas variables fue de 
0,360. A medida que los jefes mantengan elevado el nivel de 
motivación de su grupo de trabajo, mejorará correlativamente la 
percepción que tienen los colaboradores sobre su remuneración, 




SEXTA Se comprobó la Hipótesis Especifica 3 que planteaba que existe una 
relación directa entre las características del entorno y el nivel de 
seguridad ocupacional, en el área de créditos del Territorio Uno de 
la empresa Compartamos Financiera. La correlación encontrada 
entre ambas variables fue de 0,291. A medida que mejore las 
características o condiciones físicas del entorno laboral, mejorará 
correlativamente el nivel de seguridad y la percepción que tienen los 







PRIMERA Se recomienda a la empresa Compartamos Financiera, la realización 
de un estudio semestral sobre el análisis del clima organizacional 
para determinar el nivel de satisfacción laboral que perciben los 
colaboradores del área de créditos del Territorio Uno. 
 
SEGUNDA  Se recomienda a la empresa Compartamos Financiera, preste mayor 
atención a aquellos factores ausentes relacionados al clima 
organizacional, los cuales son: adecuado número de colaboradores, 
nivel de liderazgo, grado de relación interpersonal, grado de 
motivación del personal, disminuir la carga laboral, mejorar el grado 
de autonomía y características del entorno. Cada factor ausente 
presenta una alternativa de solución detallada, que han sido 
desarrollados en  el Capítulo III de la presente investigación.  
 
TERCERA Se recomienda a la empresa Compartamos Financiera, preste mayor 
atención a aquellos factores ausentes relacionados a la satisfacción 
laboral, los cuales son: Planes y acciones para mejorar el trabajo, 
grado de seguridad laboral, crecimiento personal y desarrollo 
profesional, grado de identificación y compromiso y remuneración 
justa. Cada factor ausente presenta una alternativa de solución 
detallada, que han sido desarrollados en  el Capítulo III de la presente 
investigación. 
 
CUARTA Se recomienda a la empresa Compartamos Financiera, mejore las 
relaciones interpersonales por medio de: la realización de reuniones 
mensuales, proporcionar las herramientas adecuadas para la 
comunicación, reforzar la idea de “equipo de trabajo”, escuchar a 
cada empleado, realizar convivencias recreacionales, capacitar 
constantemente y resolver los problemas entre compañeros de 
trabajo rápidamente. Ya que influye directamente en el crecimiento 
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personal y desarrollo profesional, este a su vez es posible mejorar a 
través de: creación de nuevos niveles para el puesto de trabajo, 
evaluación del perfil del aspirante al ascenso, inducción para el 
personal que obtuvo uno de los niveles de ascenso y realización de 
capacitaciones periódicas para el personal en general. 
  
QUINTA Se recomienda a la empresa Compartamos Financiera, mejorar el 
grado de motivación por medio de: involucrar a los integrantes del 
equipo de trabajo en la toma de decisiones, mantener un ambiente 
grato de trabajo, brindar oportunidades de desarrollo, no minimizar 
la importancia de la remuneración económica, mejorar el ambiente 
físico de trabajo y premiar al equipo por un trabajo bien realizado.    
Ya que influye directamente en la remuneración justa, este a su vez 
es posible mejorar a través de: evaluar la disponibilidad de 
presupuesto, creación y promoción de bonos y premios semanales y 
capacitar al trabajador para obtener su bonificación y/o premios. 
 
SEXTA Se recomienda a la empresa Compartamos Financiera, mejorar las 
características del entorno por medio de: revisión del entorno físico 
actual, evaluación de la disponibilidad de presupuesto, alternativas 
de mejora, selección y aprobación de alternativa viable y 
acondicionamiento o implementación de las alternativas de mejora.   
Ya que influye directamente en el grado de seguridad ocupacional, 
este a su vez es posible mejorar a través de: identificación de los 
posibles riesgos en el puesto de trabajo, implementar un sistema de 
charlas informativas de seguridad, implementar un sistema de 
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¿Qué considera usted que es el clima laboral? 
¿Cómo piensa que usted contribuye en el clima laboral? 
¿Qué estrategia de clima laboral conoce? 
¿Qué acciones tomaría usted si tuviera una jefatura con un mal 
clima laboral? 
¿Qué significa satisfacción laboral? 
¿Cree usted que su personal está satisfecho laboralmente? 
¿Cuáles son los factores que influyen en la satisfacción laboral? 
¿Cómo cree usted que la gerencia influye en la satisfacción 
laboral? 
¿Cómo cree usted que la satisfacción laboral influye en el 
desempeño personal? 
¿Cómo cree usted que la satisfacción laboral influye en el clima 
organizacional? 






APÉNDICE 03: CUESTIONARIO 
 
CLIMA ORGANIZACIONAL 
1. ¿Considera que el número de colaboradores 
en su área es adecuado para las labores a 
desempeñar en la organización?  
A. Totalmente de acuerdo 
B. De acuerdo 
C. Neutral 
D. Desacuerdo 
E. Totalmente en desacuerdo  
2. Usted como colaborador del área de 
créditos, ¿Qué apreciación tiene del 
liderazgo ejercido por sus jefes inmediatos? 
A. Muy alto 
B. Alto 
C. Regular 
D. Bajo  
E. Muy bajo 
3. ¿Existe comunicación dentro de su grupo de 
trabajo y agencia a la que pertenece? 
A. Siempre 
B. Casi siempre 
C. Con cierta frecuencia 
D. A veces 
E. Nunca 
4. La relación entre compañeros de trabajo en 
la organización, es: 




E. Muy malo 
5. El grado de respeto y trato justo que recibe 
de su jefe, es: 




E. Muy malo 
 
 
6. ¿Los jefes de la organización se preocupan 
por mantener elevado el nivel de motivación 
del personal? 
A. Siempre 
B. Casi siempre 
C. Con cierta frecuencia 
D. A veces 
E. Nunca  
7. El nivel de la carga de trabajo que tiene su área, 
es: 
A. Muy alto 
B. Alto 
C. Regular 
D. Bajo  
E. Muy bajo 
8. ¿Su jefe le da autonomía para tomar las 
decisiones necesarias para el cumplimiento 
de sus responsabilidades? 
A. Siempre 
B. Casi siempre 
C. Con cierta frecuencia 
D. A veces 
E. Nunca 
9. ¿Siente apoyo de su jefe cuando se encuentra 
en dificultades? 
A. Siempre 
B. Casi siempre 
C. Con cierta frecuencia 
D. A veces 
E. Nunca 
10. Para el desempeño de sus labores, su 
ambiente de trabajo y el nivel de recursos 
(materiales, equipos e infraestructura) con 
los que cuenta, es: 




E. Muy malo 
 
SATISFACCIÓN LABORAL  
11. ¿La organización cuenta con planes y 
acciones específicas destinadas a mejorar su 
trabajo? 
A. Siempre 
B. Casi siempre 
C. Con cierta frecuencia 
D. A veces 
E. Nunca  
12.   El grado de seguridad que tiene en el 
trabajo, es: 




E. Muy malo 
13. ¿Considera que el nivel de rotación de los 




14. Actualmente se encuentra satisfecho con el 
tipo de horario que tiene en la empresa  
A. SI 
B. NO 
15. ¿Cómo calificaría su nivel de identificación 
y compromiso con la organización? 




E. Muy malo 
16. ¿Las remuneraciones están al nivel de los 




17. ¿Considera que es justa su remuneración 
por lo que aporta a la organización? 
A. Siempre 
B. Casi siempre 
C. Con cierta frecuencia 
D. A veces 
E. Nunca 
18. Acerca del crecimiento personal y desarrollo 
profesional que obtiene por realizar su 
trabajo, es: 




E. Muy malo 
19. Como colaborador, ¿Siente que su labor es 
productiva e importante para la empresa?   
A. Siempre 
B. Casi siempre 
C. Con cierta frecuencia 
D. A veces 
E. Nunca  
20. De acuerdo a su desempeño laboral. ¿Cómo 
considera que ha sido su nivel de 
rendimiento hasta el día de hoy?  




E. Muy malo 
 
 
Gracias por su tiempo 
 
 
ENCUESTA DE CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCIÓN LABORAL 
 
Edad : _______    Agencia : ________________________ 
Sexo : _______ 
Marque con una “X” la alternativa que Usted considere oportuna para cada pregunta: 
 
